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MOTTO 
 
“MAN JADDA WA JADA” 
 
 
(Barang siapa yang bersungguh-sungguh dia akan mendapatkan hasil) “Allah 
tidak akan mengubah nasib suatu kaum sampai kaum itu sendiri yang mengubah 
nasib atau keadaan yang ada pada dirinya” (QS. Ar-Ra’d : 11).  
 
“Salah satu cara menyiasati belenggu “ketidakmungkinan” adalah dengan merasa 
yakin, memiliki tujuan yang gigih, serta istiqomah dalam menanggapi sesuatu 
yang dikaruniakan Allah” (K.H. Abdullah Gymnastiar) 
“Where there’s a will there is a way” 
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ABSTRAK 
 
The purpose of this study was to determine the effect of the role of 
institutional image, service quality and member satisfaction on the loyalty of 
members of Baitul Maal Wat Tamwil / BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
This research uses quantitative descriptive method. The population is all 
customers of Baitul Mall Wat Tamwil / BMT Surya Raharja Palang Tuban and 
taken a sample of 100 customers of Baitul Mall Wat Tamwil / BMT Surya Raharja 
Palang Tuban. Data analysis techniques in this study are multiple linear analysis. 
The results of this study indicate that institutional image, service quality and 
member satisfaction have a positive and significant influence on the loyalty of 
members of Baitul Mall Wat Tamwil/BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
Based on the 4.20 table above, it is known that H1 is rejected and Ho is 
accepted, meaning that the Image of the Institution has no significant effect on 
Loyalty. quite high in building the image of the institution in BMT, so there needs 
to be atribtut product enhancements for the future, Based on table 4.20 in section 
4 shows that H3 is accepted and Ho is rejected meaning that member satisfaction 
has a positive and significant influence on Loyalty in BMT Surya Raharja Tuban 
Cross. 
Keywords: BMT institution image, service quality, member satisfaction and 
loyalty of BMT members. 
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ABSTRAK 
 
 
Tujuan Penelitian Ini Adalah Untuk Mengetahui Pengaruh “Peran Citra 
Lembaga, Kualitas Layanan Dan Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Anggota 
Baitul Maal Wat Tamwil /BMT Surya Raharja Palang Tuban . 
 
Penelitian ini memakai metode deskriptif kuantitatif. Populasinya adalah 
seluruh nasabah Baitul Mall Wat Tamwil/BMT Surya Raharja Palang Tuban dan 
diambil sampel sebanyak 100 nasabah Baitul Mall Wat Tamwil/BMT Surya 
Raharja Palang Tuban. Teknik analisa data dalam penelitian ini adalah analisis 
linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara variabel citra 
lembaga, kualitas layanan dan kepuasan anggota berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas anggota Baitul Mall Wat Tamwil/BMT Surya 
Raharja Palang Tuban.  
 
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa H1 di tolak dan Ho di 
terima artinya Citra Lembaga tidak berpengaruh signifikan  terhadap Loyalitas Di 
BMT Surya Raharja Palang Tuban, Kualitas Produk berpengaruh dalam  
menentukan Citra positif Lembaga BMT dan menentukan keputusan menjadi 
nasabah pembiayaan di BMT, Tingkat atribut berpengaruh cukup tinggi dalam 
membangun citra lembaga di BMT, sehingga perlu adanya peningkatan-
peningkatan atribtut produk demi masa yang akan datang, Berdasarkan tabel 4.20 
dibab 4 menunjukkan bahwa H3 di terima dan Ho di tolak artinya kepuasan 
anggota berpengaruh positif dan signifikan  terhadap Loyalitas Di BMT Surya 
Raharja Palang Tuban. 
 
 
Kata Kunci : citra lembaga BMT, kualitas layanan, kepuasan anggota dan 
loyalitas anggota BMT. 
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BAB I 
PEMBAHASAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Banyaknya lembaga keuangan makro maupun mikro seperti perbankan 
yang tersebar ke berbagai pelosok tanah air, rupanya belum mencapai kondisi 
yang ideal jika diamati secara teliti, hal ini nampak dari banyaknya lembaga 
keuangan mikro yang hanya mengejar target pendapatan masing-masing, sehingga 
tujuan yang lebih besar sering terabaikan, khususnya dalam pengembangan 
ekonomi masyarakat menengah. Padahal lembaga keuangan mikro mempunyai 
posisi strategis dalam pengembangan ekonomi masyarakat menengah (Kotler, 
1997: 88-89). 
Jika berharap kepada peran lembaga keuangan makro, jelas hal ini sulit 
diharapkan. Pembiayaan yang diberikan berbagai lembaga keuangan sampai saat 
ini masih didominasi pembiayaan konsumtif, sehingga laju ekonomi masyarakat 
cenderung konsumtif, kurang produktif, kepuasan tidak hanya masalah sederhana, 
dalam arti konsep maupun dalam arti analisis, karena kepuasan mempunyai 
makna yang beraneka ragam dan luas. Meskipun demikian tetap relevan untuk 
mengatakan bahwa kepuasan merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang 
bersifat positif maupun negatif (Fauzan, 2014: 1-5). 
Peranan BMT Surya Raharja Palang Tuban sebagai lembaga keuangan 
mikro Islam yang dapat memenuhi kebutuhan masyarakat, dan peranan sebagai 
lembaga yang dapat mengantarkan masyarakat yang berada di daerah-daerah 
untuk terhindar dari sistem bunga yang diterapkan pada bank konvensional. Tugas 
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BMT Surya Raharja Palang Tuban adalah untuk mengembangkan bisnis mikro 
dan usaha kecil dalam rangka mengangkat derajat dan martabat serta membela 
kepentingan kaum fakir miskin terutama dikawasan Kabupaten Palang Tuban 
Jawa Timur.  Saat ini dalam jangka pendek anggota BMT Surya Raharja Palang 
Tuban yang loyal terhadap lembaga yang mereka percaya, secara jelas akan lebih 
menguntungkan dalam jangka panjang (Anggoro, 2000: 56-61). 
 Dalam jangka pendek Lembaga BMT Surya Raharja Palang Tuban 
mendapat keuntungan berupa kepercayaan untuk mengurus program pembiayaan 
anggota yang akan meningkatkan profitabilitas lembaga tersebut. Dalam jangka 
panjang sendiri anggota yang memiliki loyalitas yang tinggi akan menguntungkan 
berupa mengulang berbagai transaksi dan bersedia merekomendasikan kepada 
anggota yang baru.  
Karena pentingnya sebuah loyalitas kepada seorang anggota, lembaga perlu 
mengutamakan kelanjutan seorang anggota untuk melakukan pembiayaan dilembaga 
BMT Surya Raharja Palang Tuban dan perlu adanya peningkatan loyalitas dari para 
konsumenya, dengan adanya sebuah loyalitas yang tinggi secara otomatis 
keuntungan lembaga akan semakin besar dan meningkat. 
Sebagai lembaga mikro yang ingin diakui dan diminati masyarakat, BMT 
Surya Raharja Palang Tuban menyadari betapa pentingya citra lembaga yang harus 
dibangun agar kepercayaan, loyalitas masyarakat terhadap BMT Surya Raharja 
Palang Tuban meningkat dan dapat saling menguntungkan, untuk saat ini BMT 
Surya Raharja Palang Tuban berusaha terus meningkatkan citra lembaga hal ini 
terlihat dengan adanya program-program amal untuk membantu masyarakat luas 
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program beasiswa anak yatim, program korban hari raya idul adha, program bantuan 
terhadap korban bencana dan masih banyak lagi program-program yang telah 
terselenggara. 
Citra yang baik berfungsi untuk mempertahankan dan meningkatkan 
kepercayaan anggotanya, maka BMT Surya Raharja Palang Tuban perlu menjaga 
citra positif di mata masyarakatnya. Tidak hanya citra lembaga, BMT Surya 
Raharja Palang Tuban juga terus berusaha meningkatkan faktor-faktor lain yang 
dapat meningkatkan loyalitas dan kepuasan anggota, hal ini dapat dibangun 
melalui kualitas produk, kualitas pelayanan dan kualitas keamanan.  
Sifat keanggotaan adalah sukarela dan terbuka, Setiap orang yang dapat 
memenuhi syarat keanggotaan pada dasarnya diterima menjadi anggota BMT 
Surya Raharja Palang Tuban. Sukarela berarti tidak ada paksaan dalam bentuk 
apapun dan oleh siapapun. Ini juga berarti bahwa setiap anggota dapat berhenti 
sebagai anggota jika ia merasa bahwa BMT kurang bermanfaat untuknya. Kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh BMT Surya Raharja Palang Tuban agar 
menciptakan kepuasan anggota haruslah mencerminkan pendekatan seutuhnya 
dari BMT Surya Raharja Palang Tuban kepada anggota. Hal  ini dilakukan dengan 
sikap menolong, bersahabat dan professional yang memuaskan anggota, agar 
anggota tersebut datang kembali untuk berbisnis dengan BMT Surya Raharja 
Palang Tuban.  
Dengan cara seperti itu seorang karyawan jaga dapat menikmati 
pekerjaannya dan memajukan karirnya pada BMT tersebut. Model kualitas 
layanan perbankan yang popular dan hingga kini banyak dijadikan acuan dalam 
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riset  pemasaran  adalah  model servqual (service quality). Dalam model servqual, 
kualitas layanan sebagai penilaian atau sikap global yang berkenaan dengan 
superioritas suatu layanan sedangkan kepuasan anggota adalah respon dari 
penilaian tersebut.  
Kualitas layanan harus dimulai dari kebutuhan anggota dan berakhir pada 
persepsi anggota. Semua pihak yang membeli dan mengkonsumsi jasa perbankan 
akan memberikan penilaian yang berbeda-beda terhadap kualitas Iayanan. Hal 
ini disebabkan karena layanan perbankan mempunyai karakteristik variability, 
sehingga kinerja yang dihasilkan seringkali tidak konsisten. Untuk itu anggota 
menggunakan isyarat intrinsik (output dari penyampaian jasa) dan isyarat 
ekstrinsik (unsur pelengkap jasa) sebagai acuan dalam mengevaluasi kualitas 
layanan (Damayanti, 2009: 1-5). 
Tidak hanya kualitas layanan BMT Surya Raharja Palang Tuban yang 
perlu diperhatikan, citra lembaga yang didapatkan BMT Surya Raharja Palang 
Tuban untuk saat ini tidak bisa didapatkan secara instan, semua memerlukan biaya 
dan perjuangan lembaga agar dapat mampu bersaing dengan lembaga BMT Surya 
Raharja Palang Tuban yang lain, tidak hanya itu lembaga dituntut mampu menjawab 
semua keluhan-keluhan yang dialami para konsumenya sekarang ini.  
Citra lembaga yang baik akan membuat konsumen berasumsi baik serta 
menjalankan proses pembiayaan dengan baik, tidak hanya para konsumen yang harus 
dijamin, akan tetapi dengan baiknya sebuah citra lembaga akan mendorong karyawan 
dan memotivasi agar pekerjaan selanjutnya dikerjakan dengan baik. 
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Anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban tahun 2013-2017 sebagai 
sumber yang dipercaya dapat membaca proses perkembangan Dengan kualitas 
dan citra yang terus terjaga serta kenyamanan dan variasi produk yang ditawarkan 
diharapkan terus menarik minat anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. Hal 
ini juga dialami oleh posisi BMT Surya Raharja Palang Tuban sebagai salah satu 
lembaga keuangan   syariah   harus mampu bersaing secara kompetitif.  
Menurut Tjiptono (2000), bahwa terdapat empat kemungkinan hubungan 
antara kepuasan dan loyalitas pelanggan yaitu : failures, forced loyalty, defectors 
dan successes. Dalam prosesnya, loyalitas ditimbulkan oleh kepuasan tetapi bukan 
kepuasan pada tingkat cukup puas tetapi kepuasan pada tingkat tertentu sangat 
puas yang hanya dapat menciptakan loyalitas anggota (Bhote, 1996) dalam 
Lupiyoadi (2009: 1-10) yang menunjukkan hasil penelitiannya bahwa pada saat 
tingkat  kepuasan  konsumen mencapai  90%,  loyal  customers hanya mencapai 
40% dalam suatu industry jasa perbankan. Berikut data jumlah anggota BMT 
Surya Raharja Palang Tuban: 
Tabel 1.1 
Jumlah Anggota BMT Anggota BMT Surya Raharja  
Palang Tuban Jawa Timur 
2013-2017 
 
No Tahun Jumlah Anggota 
1 2013 3733 
2 2014 4200 
3 2015 3875 
4 2016 4396 
5 2017 2367 
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Sumber: BMT Surya Raharja Palang Tuban 2018. 
Dari Tabel diatas dapat diketahui bahwa pada tahun 2013 anggota BMT 
sebanyak 3733, pada tahun 2014 anggota BMT sebanyak 4200, tahun 2015 
anggota BMT sebanyak 3875, tahun 2016 sebanyak 4396 tahun 2017 anggota 
BMT sebanyak 2367. 
Dari data diatas BMT Surya Raharja mengalami peningkatan anggota 
yang fluktuasi atau naik turun, situasi yang menarik untuk diteliti karena 
beberapa Tahun belakangan total anggota BMT Surya Raharja yang loyal 
tidak mengalami peningkatan. Permasalahan yang terjadi yaitu terdapat 
perkembangan yang minus, yaitu pada tahun 2015 dan 2017.. 
Dengan adanya perkembangan yang tidak menentu diatas peneliti 
mengindikasikan bahwa penyebab masalah terjadi karena aktivitas citra 
lembaga yang belum bisa memuaskan anggota BMT Surya Raharja Palang 
Tuban, kualitas pelayanan yang tidak seimbang dengan banyaknya anggota 
ditahun-tahun yang mengalami penurunan dan tidak meningkat total 
anggotanya.  
Setelah peneliti melakukan wawancara terhadap beberapa anggota BMT 
Surya Raharja Palang Tuban, peneliti menemukan bahwa anggota BMT Surya 
Raharja Palang Tuban mengeluhkan pelayanan BMT Surya Raharja Palang Tuban 
yang kurang cepat dan tanggap. Pada saat peneliti mengikuti RAP bulanan BMT 
Surya Raharja Palang Tuban, ada beberapa anggota yang mengeluhkan pelayanan 
pengurus yang belum maksimal, terutama disaat anggota ingin melakukan 
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peminjaman. Berikut adalah data perkembangan saldo keuangan berdasarkan 
analisis neraca lajur yang terdapat di BMT Surya Raharja Palang Tuban: 
Tabel 1.2 
Data Perkembangan BMT Surya Raharja  
Palang Tuban Jawa Timur 
2013-2017 
No Tahun Neraca Saldo 
1 2013 Rp. 3.932.508.433,82 
2 2014 Rp. 5.165.298.136,99 
3 2015 Rp. 10.611.651.447,41 
4 2016 Rp. 7.365.419.383,76 
5 2017 Rp. 2.072.755.156,11 
Sumber: BMT Surya Raharja Palang Tuban 2018. 
Dari data diatas dapat dilihat bahwa neraca saldo pada tahun 2014 dan 
2017 mengalami penurunan saldo perusahaan yang cukup bisa menjadi bahan 
pertimbangan bagi BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur untuk 
mempertimbangkan kebijakan-kebijakan agar para anggota tetap mempercayai 
keunggulan serta kerja BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur.  
Menurut LPJ pengurus BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur 
dan wawancara yang dilakukan oleh peneliti masih banyak anggota yang belum 
puas dengan BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur. Anggota masih 
mengeluhkan pelayanan pengurus BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur 
yang belum sesuai dengan harapan mereka, misal saat anggota ingin melakukan 
peminjaman pengurus belum bisa melayani secara cepat.  
Berikut adalah data permodalan yang dapat dinikmati oleh anggota  BMT 
Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur: 
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Tabel 1.3 
Data Permodalan 
BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur 
2013-2017 
 
 
No  Jenis Permodalan Jenis  
1 ]Modal sendiri Simpanan Pokok 
Simpanan Wajib 
Simpanan Monosuko 
Simpanan Pokok Biasa 
Simpanan Wajib Biasa 
2 Modal Penyertaan Simpanan Atau lainya 
3 Modal Pinjaman Lunak DBS Modal Donasi Pemerintah 
Sumber: BMT Surya Raharja Palang Tuban 2018. 
Dari data diatas dapat diketahui bahwa BMT Surya Raharja Palang 
Tuban Jawa Timur mendapatkan modal dari berbagai sumber dan pihak yaitu 
modal anggota, modal penyertaan dan modal dari penmerintah, penunjangan 
modal dimaksudkan untuk memperoleh kepercayaan masyarakat terhadap 
BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur. 
Selain citra dalam mempertahankan pengguna jasa atau pelanggan agar 
memperoleh kepuasan, dibutuhkan strategi yang dapat diimplementasikan oleh 
pihak koperasi. Salah satu strategi yang paling penting dalam memenangkan hati 
pelanggan dalam hal ini anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur 
adalah dengan memberikan kualitas pelayanan prima. Kualitas pelayanan 
merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2004: 55).  
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Di era persaingan yang semakin ketat ini, BMT Surya Raharja Palang 
Tuban Jawa Timur menawarkan produk dengan fitur yang hampir sama, dengan 
demikian peningkatan kualitas pelayanan kepada anggota merupakan kunci sukses 
mempertahankan anggota agar tidak berpindah ke koperasi lain atau untuk 
meningkatkan kepuasan anggota. Oleh karena itu kualitas pelayanan juga 
mempunyai korelasi yang sangat erat terhadap pertumbuhan BMT Surya Raharja 
Palang Tuban Jawa Timur yang bersangkutan.  
Dengan demikian peneliti ingin mengangkat masalah penelitian ini 
dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepuasan Anggota Dan Citra 
Perusahaan Terhadap Loyalitas Anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Jawa Timur”. 
 
1.2. Identifikasi Masalah  
Adapun masalah yang diteliti mengenai pengaruh kualitas layanan, 
kepuasan anggota dan citra perusahaan terhadap loyalitas anggota BMT Surya 
Raharja Palang Tuban Jawa Timur yaitu: 
a. Terdapat penurunan saldo pada tahun 2016 dan 2017 di BMT Surya Raharja 
Palang Tuban Jawa Timur. 
b. Terdapat penurunan jumlah anggota pada tahun 2015 dan 2017 di BMT Surya 
Raharja Palang Tuban Jawa Timur. 
c. Terdapat keluhan anggota mengenai kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur. 
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1.3. Batasan Masalah 
Batasan masalah di dalam penelitian ini hanya berfokus pada pengaruh 
kualitas layanan, kepuasan anggota dan citra perusahaan terhadap loyalitas 
anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur. 
1.4. Rumusan Masalah 
Dalam penelitian ini, penulis menentukan rumusan masalah sebagai 
berikut:  
1. Apakah terdapat Pengaruh penurunan saldo, penurunan jumlah anggota, dan 
keluhan anggota pada Kualitas Layanan terhadap loyalitas anggota BMT 
Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur? 
2. Apakah terdapat Pengaruh penurunan saldo, penurunan jumlah anggota, dan 
keluhan anggota pada Citra Lembaga terhadap loyalitas anggota BMT Surya 
Raharja Palang Tuban Jawa Timur? 
3. Apakah terdapat Pengaruh penurunan saldo, penurunan jumlah anggota, dan 
keluhan anggota pada Kepuasan Anggota terhadap terhadap loyalitas anggota 
BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur? 
 
1.5. Tujuan Penelitian  
1. Untuk mengetahui adakah Pengaruh Kualitas Layanan terhadap loyalitas 
anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur. 
2. Untuk mengetahui adakah Pengaruh Citra Lembaga terhadap loyalitas 
anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur. 
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3. Untuk mengetahui adakah Pengaruh Kepuasan Anggota terhadap terhadap 
loyalitas anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa Timur. 
 
1.6. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1.  Akademisi  
a. Menjadi motivasi dan inspirasi untuk mengembangkan penelitian selanjutnya. 
b. Sebagai bahan masukan, pertimbangan dan sumbangan pemikiran bagi 
peneliti lain yang akan melakukan penelitian selanjutnya. 
2. Praktisi  
a. Memberikan tambahan informasi dan referensi kepada Fakultas Ekonomi 
Dan Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negeri Surakarta, Mahasiswa ataupun 
para pembaca dan membantu pihak-pihak yang berkepentingan.  
4. Menambah pengetahuan dan memperkaya pustaka ilmu-ilmu Perbangkan 
Syariah khususnya mengenai citra lembaga dan kualitas layanan BMT Surya 
Raharja Palang Tuban Jawa Timur dan Anggotanya. 
5. Menambah wawasan tentang fungsi utama dari sebuah citra BMT Surya 
Raharja Palang Tuban Jawa Timur yang senantiasa harus terus ditingkatkan 
agar mampu bersaing dengan lembaga lain. 
6. Menguji apakah Citra Lembaga, Kualitas Layanan Dan Kepuasan Anggota 
berpengaruh terhadap Loyalitas seorang anggota untuk selalu melakukan 
pembiayaan yang berbasis syariah di BMT Surya Raharja Palang Tuban Jawa 
Timur. 
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1.7. Jadwal Penelitian  
Terlampir 
 
1.8. Sistematika Penulisan Skripsi  
Penulisan skripsi ini, dibagi menjadi tiga bagian yaitu bagian awal, 
bagian isi, dan bagian akhir. Bagian awal dari skripsi ini memuat halaman judul, 
halaman persetujuan pembimbing, halaman pernyataan bukan plagiasi, halaman 
nota dinas, halaman pengesahan monaqosyah, halaman motto, halaman 
persembahan, kata pengantar, abstract, daftar isi, daftar tabel, dan daftar lampiran. 
Bagian isi skripsi ini terdiri dari lima bab yaitu : 
BAB I PENDAHULUAN  
Pada bab ini akan menguraikan tentang latar belakang masalah, 
identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan maslah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, jadwal penelitian, sistematika penulisan penelitian. 
BAB II LANDASAN TEORI 
Pada bab ini menjelaskan tentang pengertian kepemimpinan 
transformasional di perusahaan, pengertian manajemen pengetahuan, 
faktor-faktor yang mempengaruhi kerja karyawan kaitanya dengan Citra 
Lembaga, pengertian dan pentingnya Kualitas Layanan BMT, pengertian 
Kepuasan Anggota, penelitian-penelitian terdahulu, kerangka teoritis, 
hipotesis penelitian. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Pada bab ini akan menjelaskan tentang waktu dan tempat penelitian, jenis 
penelitian, populasi, data, sumber data, teknik pengumpulan data, 
13 
 
 
variabel penelitian, definisi operasional variabel, instrument penelitian, 
metode analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai gambaran umum penelitian, hasil 
analisis, analisis data, hasil uji asumsi klasik, uji normalitas, uji 
multikolinieritas, uji heteroskesdasitas, pengujian hipotesis, interpretasi 
hasil  dan pembahasan jawaban atas rumusan masalah. 
BAB V PENUTUP 
Pada bab ini berisi tentang kesimpulan dari hasil penelitian yang telah 
dibahas pada bab-bab sebelumnya, keterbatasan penelitan dan saran-
saran untuk pengembangan penelitian lebih lanjut berdasarkan penelitian 
yang telah dilakukan.  
 
 
BAB II 
LANDASAN TEORI    
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1. Loyalitas Anggota 
1. Pengertian Loyalitas Anggota  
Konsep loyalitas pelanggan berlaku untuk merek, jasa, organisasi, 
kategori produk dan aktivitas. Secara garis besar, literatur loyalitas pelanggan 
didominasi dua aliran utama yaitu aliran skolastik (behavioral) dan aliran 
deterministik (sikap). Dengan kata lain, loyalitas merek dapat ditinjau dari merek 
apa yang dibeli konsumen dan bagaimana perasaan atau sikap konsumen terhadap 
merek tertentu (Kotler, 2008: 18-20). 
Menurut Kotler (2008: 18-20) customer loyalty adalah suatu pembelian 
ulang yang dilakukan oleh seorang pelanggan karena komitmen pada suatu merek 
atau perusahaan. Menurut Tjiptono (2008: 131-132) mengemukakan bahwa 
loyalitas pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, 
pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian 
ulang yang konsisten.  
2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Anggota BMT Surya Raharja 
Palang Tuban 
Ada lima faktor yang mempengarui loyalitas anggota (Vanessa Gaffar, 
2007:65-66). 
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a. Kepuasan, yaitu kepuasan pelanggan merupakan mengukuran masalah 
antara harapan pelanggan dengan kenyataan yang mereka terima atau yang 
dirasakan. 
b. Ikatan emosi yaitu, Konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang 
memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat diidentifikasikan 
dalam sebuah merek, karena sebuah merek dapat mencerminkan 
karakteristik konsumen tersebut. 
c. Kepercayaan. Kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau 
sebuah merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi.  
d. Kemudahan. Konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah kualitas 
produk dan merek ketika situasi mereka melakukan transaksi memberikan 
kemudahan. Bagian dari loyalitas konsumen seperti pembelian produk 
secara teratur dapat didasari pada akumulasi pengalaman setiap saat.   
e. Pengalaman dengan perusahaan. Sebuah pengalaman seseorang pada 
perusahaan dapat membentuk perilaku. Ketika mendapatkan pelayanan 
yang baik dari perusahaan, maka akan mengulangi perilaku pada 
perusahaan tersebut. 
Selain faktor-faktor diatas ada beberapa pendapat para ahli yang 
mempengaruhi loyalitas anggota diantaranya : 
1) Faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas produk 
dan promosi (Dharmesta 1999:74) 
a. Kualitas produk adalah suatu nilai dari produk atau jasa, dimana 
nilai produk atau jasa sesuai dengan apa yang diharapkan atau 
16 
 
 
melebihi apa yang diharapkan sehingga produk atau jasa tersebut 
dapat memenuhi kebutuhan pemakainya (Kotler dan Amstrong, 
2004:77). Kualitas yang baik dari suatu produk akan menghasilkan 
kepuasan pelanggan.  
b. Promosi merupakan aktivitas pemasaran yang berusaha 
menyebarkan informasi, mempengaruhi/membujuk, dan 
mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar 
bersedia menerima, membeli dan loyal pada produk yang 
ditawarkan perusahaan yang bersangkutan (Tjiptono, 2008:133). 
2) Menurut Mardalis (2005: 12) terdapat juga faktor-faktor lainnya yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan, yaitu Kepuasan Pelanggan, Kualitas 
Jasa, dan Citra.. 
3. Indikator Loyalitas BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Menurut  Singh dalam Rusdarti (2004: 5-7) indikator loyalitas konsumen 
adalah  prosentase dari pembelian, frekuensi kunjungan dan merekomendasikan 
kepada orang lain.   
4. Kemungkinan Loyalitas Anggota 
a. No Loyalty Bila sikap dan perilaku pembelian ulang pelanggan sama-sama 
lemah, maka loyalitas tidak terbentuk.  
b. Spurious Loyalty Bila sikap negatif lemah dibarengi dengan pola 
pembelian ulang yang kuat, maka yang terjadi adalah spurious loyalty atau 
captive loyalty. 
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c. Latent Loyalty Situasi latent loyalty tercermin bila sikap yang kuat 
dibarengi dengan pola pembelian ulang yang lemah.  
d. Loyalty Situasi ini merupakan situasi ideal yang paling diharapkan para  
pemasar, dimana konsumen bersikap positif terhadap jasa atau penyedia 
jasa bersangkutan dan disertai pola pembelian ulang yang konsisten. 
 
2.1.2 Citra Lembaga 
1. Citra Lembaga di BMT Surya Raharja Palang Tuban  
Citra merupakan seperangkat keyakinan, ide dan pesan yang dimiliki 
seseorang terhadap suatu objek, citra adalah kepercayaan, ide dan impresi 
seseorang terhadap sesuatu. Bagi sebuah perusahaan, citra yang baik mutlak 
diperlukan. Sedemikian penting arti dari citra itu sendiri sehingga perusahaan 
bersedia mengeluarkan biaya dan tenaga ekstra untuk meraihnya. Citra adalah 
tujuan utama sekaligus merupakan reputasi dan prestasi yang hendak dicapai 
public relations di BMT Surya Raharja Palang Tuban.  
Citra lembaga BMT Surya Raharja Palang Tuban adalah kesan yang 
diperoleh berdasarkan pengetahuan dan pengertian seseorang tentang fakta -fakta 
atau kenyataan. Jadi citra terbentuk dari pengetahuan dan informasi-informasi 
yang diterima. Citra adalah cara bagaimana pihak lain memandang sebuah 
perusahaan, seseorang, suatu komite atau suatu aktivitas BMT Surya Raharja 
Palang Tuban dikancah provinsi atau nasional. 
Citra merupakan persepsi masyarakat terhadap perusahaan dan 
produknya dan dipengaruhi oleh banyak faktor di luar kontrol perusahaan. Citra 
lembaga BMT Surya Raharja Palang Tuban dapat digambarkan melalui persepsi, 
18 
 
 
kognisi, motivasi dan sikap dari seseorang sehingga pembentukan citra akan 
menghasilkan sikap pendapat, pendapat, tanggapan atau perilaku tertentu. 
Kualitas teknis dan fungsional BMT Surya Raharja Palang Tuban 
menentukan citra korporat yang pada gilirannya dapat memenuhi kualitas jasa 
yang dipersepsikan pelanggan. Citra adalah realita, oleh karena itu jika 
komunikasi pasar tidak cocok dengan realita, secara normal realita akan menang. 
Citra BMT Surya Raharja Palang Tuban akhirnya akan menjadi baik, ketika 
konsumen mempunyai pengalaman yang cukup dengan realita baru. Realita baru 
yang dimaksud yaitu bahwa sebenarnya organisasi bekerja lebih efektif dan 
mempunyai kinerja yang baik.  
Citra yang dibentuk harus jelas dan memiliki keunggulan bila 
dibandingkan dengan pesaingnya. Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa 
citra koperasi adalah kesan anggota terhadap koperasi yang diperoleh melalui 
persepsi anggota  tentang fakta-fakta atau kenyataan yang ada pada koperasi 
tersebut (Kotler, 1997: 57-58). 
1. Jenis Citra BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Menurut Frank Jefkins dalam Soemirat dan Ardianto (2003: 117-118) 
jenis-jenis citra antara lain :  
a. The mirror image (cermin citra), yaitu bagaimana dugaan citra manajemen 
BMT Surya Raharja Palang Tuban terhadap public eksternal dalam melihat 
perusahaannya.  
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b. The current image (citra masih hangat), yaitu citra yang terdapat pada public 
eksternal BMT Surya Raharja Palang Tuban, citra ini bias saja bertentangan 
dengan mirror image.  
c. The wish image (citra yang diinginkan), yaitu manajemen menginginkan 
pencapaian prestasi BMT Surya Raharja Palang Tuban pada tolak ukur 
tertentu. Citra ini diaplikasikan untuk sesuatu yang baru sebelum public 
eksternal memperoleh informasi secara lengkap.  
d. The multiple image (citra yang berlapis), yaitu sejumlah individu, kantor 
cabang atau perwakilan BMT Surya Raharja Palang Tuban dapat membentuk 
citra tertentu yang belum tentu. 
e. sesuai dengan keseragaman citra seluruh organisasi atau perusahaan. 
2. Macam-Macam Citra  
Menurut Anggoro (2000: 59-68) ada beberapa jenis citra, antara lain :  
a. Citra bayangan, yakni citra yang dianut oleh orang dalam anggota organisasi, 
biasanya adalah pemimpinnya mengenai anggapan pihak luar terhadap 
organisasinya, citra ini cenderung positif.  
b. Citra yang berlaku, pandangan yang melekat pada pihak luar mengenai suatu 
organisasi. Citra ditentukan oleh banyak sedikitnya informasi yang dimiliki 
oleh penganut mereka yang mempercayai.  
c. Citra harapan, yaitu citra yang diharapkan oleh pihak manajemen BMT Surya 
Raharja Palang Tuban, biasanya dirumuskan dan diperjuangkan untuk 
menyambut sesuatu yang relatif baru, yaitu ketika khalayak belum memiliki 
informasi yang memadai.  
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d. Citra perusahaan, yaitu citra dari suatu organisasi secara keseluruhan, jadi 
bukan citra atas produk dan pelayanannya saja. Hal-hal positif yang dapat 
meningkatkan citra perusahaan adalah sejarah atau riwayat hidup perusahaan 
yang gemilang, keberhasilan-keberhasilan di bidang keuangan yang pernah 
diraih, sukses ekspor, hubungan industri yang baik, reputasi sebagai pencipta 
lapangan kerja yang besar, kesediaan turut memikul tanggung jawab sosial, 
komitmen mengadakan riset dan sebagainya.  
e. Citra majemuk, yaitu citra yang terbentuk dari masing-masing unit dan 
individu (pegawai atau anggota) dan citra yang terbentuk belum tentu sama 
dengan citra organisasi atau perusahaan atau organisasinya. 
3. Peran Citra  
Gronroos dalam Sutisna (2001: 332-333) mengidentifikasi empat peran 
citra dalam organisasi, antara lain :  
a. Citra menceritakan harapan bersama dengan kampanye pemasaran eksternal, 
seperti periklanan, penjualan pribadi dan komunikasi dari mulut ke mulut. 
Citra mempunyai dampak pada adanya pengharapan. Citra positif lebih 
memudahkan bagi organisasi untuk berkomunikasi secara efektif dan 
membuat orang-orang lebih mudah mengerti dengan komunikasi dari mulut 
ke mulut.  
b. Citra sebagai penyaring yang mempengaruhi persepsi pada kegiatan 
perusahaan. Kualitas teknis dan khususnya kualitas fungsional dilihat melalui 
saringan ini. Jika citra baik, maka citra menjadi pelindung.  
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c. Citra adalah fungsi dari pengalaman dan juga harapan konsumen. Ketika 
konsumen membangun harapan dan realitas dalam bentuk teknis dan 
fungsional dan hal itu dirasakan memenuhi citra, maka citra akan 
mendapatkan penguatan bahkan meningkat.  
d. Citra mempunyai pengaruh penting pada manajemen. Citra yang negatif dan 
tidak jelas akan berpengaruh negatif terhadap kinerja karyawan dan hubungan 
dengan konsumen. Sebaliknya, citra positif dan jelas, misalnya citra 
organisasi yang sangat baik secara internal menceritakan nilai-nilai yang jelas 
dan menguatkan sikap positif terhadap organisasi. 
4. Manfaat Citra BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Manfaat citra yang baik antara lain (Irawan, 2005: 1-5):  
a. Dapat menarik sumber daya manusia manusia yang berkualitas untuk 
bergabung sehingga memiliki daya saing yang tinggi.  
b. Dapat memperoleh kesempatan bisnis yang jauh lebih besar dari perusahaan 
dengan citra yang buruk.  
c. Persentase kesuksesan produk atau layanan baru yang di luncurkan dapat jauh 
lebih tinggi di bandingkan dengan perusahaan dengan citra di bawah  rata-rata 
industri.  
d. Program dan aktivitas pemasaran juga menjadi lebih efisien.  
e. Para investor akan lebih percaya dan akhirnya akan berpengaruh terhadap 
harga saham terutama bagi perusahaan yang sudah go public.  
f. Loyalitas pelanggan akan meningkat dan mereka relative tidak sensitif 
terhadap harga.  
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g. Perusahaan menikmati pertumbuhan pendapatan dan laba yang lebih baik. 
5. Indikator Citra BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Indikator citra BMT Surya Raharja Palang Tuban:  
a. Lokasi dalam hal ini perusahaan sebaiknya memilih lokasi yang strategis. 
Lokasi dapat dilihat dari tepi jalan dan memiliki tempat parkir yang luas.  
b. Kualitas produk yaitu tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa 
yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka akan tercipta persepsi 
yang baik.  
c. Tingkat harga adalah pada tingkat harga tertentu yang telah ditentukan, 
pelanggan dapat merasakan manfaat dari produk atau jasa yang telah mereka 
gunakan. Dalam hal ini indikator yang digunakan adalah suku bunga yang 
ada pada koperasi.  
d. Promosi yaitu peran perusahaan dimana sebaiknya melakukan promosi agar 
banyak yang menggunakan jasa mereka.  
e. Personal penjualan adalah presentasi pribadi oleh perusahaan dalam rangka 
membangun hubungan dengan pelanggan.  
f. Atribut yang dimaksud yaitu penampilan fisik yang dimiliki perusahaan.  
g. Pelayanan sesudah pembelian yaitu perusahaan harus mengatasi berbagai 
macam keluhan atau tanggapan yang kurang baik dari pelanggan. Citra toko 
adalah persepsi konsumen tentang atribut toko.  
Citra BMT Surya Raharja Palang Tuban merupakan suatu faktor yang 
mendorong keputusan konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan toko. 
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Jika suatu toko mempunyai citra yang baik maka pelanggan akan membeli dan 
menggunakan jasa toko tersebut. Pelanggan akan kembali menggunakan produk 
dan jasa yang ada di toko tersebut setelah betransaksi di toko yang mempunyai 
citra baik (Irawan, 2005: 1-5). 
Begitu juga dengan citra koperasi, jika suatu koperasi mempunyai citra 
yang baik maka anggota akan menggunakan jasa koperasi tersebut. Anggota 
koperasi akan terus menggunakan jasa koperasi tersebut setelah melakukan 
transaksi (Irawan, 2005: 1-5). 
Dalam penelitian ini akan dilakukan penelitian mengenai citra koperasi. 
Oleh karena itu indikator yang digunakan untuk mengukur citra koperasi adalah 
lokasi koperasi, kualitas produk atau jasa yang ada pada koperasi, tingkat harga 
dalam hal ini bunga kredit yang diberikan, promosi yang dilakukan koperasi, 
personal penjualan dalam hal ini presentasi koperasi dalam rangka membangun 
hubungan dengan anggota, atribut yang dimiliki koperasi, dan pelayanan sesudah 
transaksi. 
 
2.1.3 Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Kualitas BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari produk atau pelayanan 
yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat. Goetsh dan Daus dalam Fandy Tjiptono (2001: 51-52), 
mendefinisikan kualitas sebagai suatu dimensi yang berhubungan dengan produk, 
jasa atau manusia, alam atau lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Jadi, kualitas merupakan bagian dari produk yang dapat diciptakan oleh manusia 
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dan alam pun sudah menyiapkan untuk dapat dimanfaatkan manusia agar menjadi 
suatu produk (Philip, 1998: 41). 
2. Pengertian Pelayanan BMT Surya Raharja Palang Tuban  
Menurut Hasibuan (2005: 72-73) pelayanan adalah kegiatan pemberian 
jasa dari satu pihak kepada pihak lainnya. Pelayanan terbaik itulah yang disebut 
pelayanan prima (excellent service). Pelayanan prima adalah pelayanan sebaik-
baiknya kepada pelanggan sehingga menimbulkan rasa puas pada pelanggan.  
Pelayanan prima merupakan pelayanan yang berorientasi pada 
pemenuhan tuntutan pelanggan mengenai kualitas produk (barang atau jasa) 
sebaik – baiknya. Pelayanan yang ada di dalam perusahaan atau di koperasi harus 
dapat melayani dengan sepenuh hati dan baik (Hasibuan, 2005: 72-73). 
Ahli lain Kasmir (2007: 284-290) menyatakan bahwa suatu perusahaan 
atau koperasi ingin dianggap baik oleh anggotanya maka harus memberikan 
pelayanan yang terbaik. Perusahaan atau koperasi harus bisa memberikan 
pelayanan terbaik agar keinginan pelanggan dapat dipenuhi secara maksimal. 
Berikut ini beberapa pelayanan yang harus dilakukan koperasi yaitu :  
a. Tersedianya karyawan yang baik adalah faktor penentu utama kesuksesan 
perusahaan selama melayani pelanggan.  
b. Tersedianya sarana dan prasarana yang lengkap dan nyaman untuk ditempati. 
Sarana dan prasarana membuat pelanggan betah berurusan dengan 
perusahaan.  
c. Bertanggung jawab dalam menjalankan kegiatan pelayanan.  
d. Mampu melayani secara tepat dan sesuai dengan keinginan pelanggan.  
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e. Dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti.  
f. Memberikan jaminan kerahasiaan sehingga tercipta kepercayaan pelanggan 
kepada perusahaan.  
g. Memiliki pengetahuan dalam menghadapi pelanggan dan kemampuan dalam 
bekerja.  
h. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan.   
i. Mampu memberikan kepercayaan sehingga calon pelanggan mau menjadi 
pelanggan perusahaan yang bersangkutan.  
Pelayanan adalah kunci keberhasilan dalam berbagai usaha atau kegiatan 
yang bersifat jasa. Peranannya akan lebih besar dan bersifat menentukan manakala 
dalam kegiatan-kegiatan jasa di masyarakat itu terdapat kompetensi dalam usaha 
merebut pasaran atau pelanggan.  
Dengan adanya kompetensi seperti itu menimbulkan dampak positif 
dalam organisasi atau perusahaan, ialah mereka bersaing dalam pelaksanaan 
layanan, melalui berbagai cara, teknik dan metode yang dapat menarik lebih 
banyak orang menggunakan jasa atau produk yang dihasilkan oleh organisasi atau 
perusahaan (Moenir, 2002: 7-10).  
Menurut Hasibuan (2005: 78-79), pelayanan koperasi adalah usaha 
koperasi memberikan pelayanan yang sebaik mungkin terhadap apa yang 
diperlukan anggota sehingga anggota memperoleh kemudahan dalam memperoleh 
barang atau jasa yang di gunakan untuk memenuhi kebutuhan.  
Keunggulan pelayanan atau keunikan produk koperasi pada umumnya 
dipicu karena diketahuinya kebutuhan yang dapat dipuaskan oleh produk yang 
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ditawarkan, kriteria pemilihan pelanggan yaitu faktor-faktor yang mempengaruhi 
dan motif perilaku pelanggan. 
3. Kualitas Pelayanan BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Pelayanan kualitas pelayanan dipandang sebagai salah satu komponen 
yang perlu diwujudkan oleh perusahaan, karena memiliki pengaruh untuk 
mendatangkan konsumen baru dan dapat mengurangi kemungkinan pelanggan 
lama untuk berpindah keperusahaan lain. Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan 
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2008: 85-86). 
4. Indikator Kualitas Pelayanan di BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Berdasarkan definisi-definisi yang telah disebutkan, maka kualitas 
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 
konsumen. Adapun 5 dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas 
pelayanan yang diidentifikasikan oleh Tjiptono (2008: 68-69)  meliputi servqual 
(Service Quality) yaitu:   
a. Tangible (Bukti Fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan 
sarana komunikasi.  
b. Reliability (Keandalan) yakni kemampuan memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan segera akurat, dan memuaskan. Hal ini berarti perusahaan 
memberikan pelayanan secara tepat.  
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c. Responsiveness (Keteanggapan) yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap 
dan sebaik mungkin.  
d. Assurance (Jaminan) yakni mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari resiko, 
bahaya fisik atau keraguan-keraguan. 
e. Empathy (Empati) meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, 
komunikasi yang efektif, perhatian personal dan pemahaman atas kebutuhan 
individual para pelanggan. 
5. Faktor-Faktor Yang Mendukung Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Anggota  
Dalam proses pelayanan terdapat faktor penting dan setiap faktor 
mempunyai peranan yang berbeda-beda tetapi saling berpengaruh dan secara 
bersama akan mewujudkan pelaksanaan pelayanan yang baik. Moenir (2002: 88-
89) berpendapat bahwa ada enam faktor pendukung pelayanan antara lain:  
a. Faktor kesadaran adalah faktor yang mengarahkan pada keadaan jiwa 
seseorang yang merupakan titik temu dari berbagai pertimbangan sehingga 
diperoleh  suatu keyakinan, ketetapan hati dan keseimbangan jiwa. Dengan 
kesadaran akan membawa seseorang kepada kesungguhan dalam 
melaksanakan pekerjaan.  
b. Faktor aturan adalah faktor perangkat penting dalam tindakan dan perbuatan 
seseorang. Oleh karena itu secara langsung atau tidak langsung akan 
berpengaruh dengan adanya aturan ini seseorang akan mempunyai 
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pertimbangan dan menentukan langkah selanjutnya. Pertimbangan pertama 
merupakan sebagai subyek aturan ditunjukkan oleh hal-hal penting. 
Kewenangan, pengetahuan dan pengalaman, kemampuan bahasa, pemahaman 
pelaksanaan, disiplin dan melaksanakan aturan atau disiplin waktu dan 
disiplin kerja.  
c. Faktor organisasi adalah faktor yang tidak hanya terdiri dari susunan 
organisasi tetapi lebih banyak pada pengaturan mekanisme kerja. Sehingga 
dalam organisasi perlu adanya sarana pendukung yaitu sistem, prosedur dan 
metode untuk memperlancar mekanisme kerja.  
d. Faktor pendapatan adalah pendapatan yang diterima oleh seseorang 
merupakan imbalan atas tenaga dan pikiran yang telah dicurahkan orang lain. 
Pendapatan ini dalam berbentuk uang, aturan atau fasilitas dalam waktu 
tertentu.  
e. Faktor kemampuan adalah kemampuan yang diukur untuk mengetahui sejauh 
mana pegawai dapat melakukan pekerjaan sehingga menghasilkan barang 
atau jasa sesuai apa yang diharapkan.  
f. Faktor sarana pelayanan adalah segala jenis peralatan, perlengkapan dan 
fasilitas yang berfungsi sebagai alat pendukung utama dalam mempercepat 
pelaksanaan penyelesaian pekerjaan 
6. fungsi sarana pelayanan antara lain :  
a. Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan sehingga dapat menghemat 
waktu.  
b. Meningkatkan produktivitas baik barang atau jasa.  
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c. Ketetapan sarana yang baik dan terjamin.  
d. Menimbulkan rasa nyaman bagi orang yang berkepentingan.  
e. Menimbulkan perasaan puas pada orang-orang yang bekerja sehingga dapat 
mengurangi sifat emosional. 
Menurut Joseph. M. Jursan dalam Fandy Tjiptono (2005: 160-161), ada 
tujuh faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan antara lain:  
a. Nilai dan Budaya 
b. Proses Kerja 
c. Sistem Bisnis 
d. Kepastian Jumlah Individu dan Tim 
e. Penghargaan dan Pengalaman 
f. Proses Managemen dan Sistem 
 
2.1.4 Kepuasan Anggota 
1. Pengertian Kepuasan BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Kepuasan anggota tidak hanya masalah sederhana, dalam arti konsep 
maupun dalam arti analisis, karena kepuasan mempunyai makna yang beraneka 
ragam dan luas. Meskipun demikian tetap relevan untuk mengatakan bahwa 
kepuasan kerja merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang bersifat positif 
maupun negatif, tentang lembaga BMT. Kepuasan diartikan sebagai perasaan 
senang yang diperoleh melalui pengorbanan (Fauzan, 2014: 1-7). 
Lebih lanjut terdapat beberapa definisi mengenai kepuasan pelanggan 
yang dikemukakan oleh para ahli antara lain yaitu pendapat dari Kotler dan Keller 
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(2009: 55-56) yang mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang 
setelah membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan yang diharapkan. 
Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk. 
Suatu produk dikatakan bermutu bagi pelanggan apabila produk tersebut dapat 
memenuhi kebutuhannya. Aspek mutu suatu produk dapat diukur, pengukuran 
tingkat kepuasan erat hubungannya dengan mutu produk (barang dan jasa). 
Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen 
tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu 
produk baik barang maupun jasa.  
Sedangkan hasil yang dirasakan pelanggan adalah persepsi pelanggan 
terhadap apa yang ia terima setelah mengkonsumsi produk tersebut. Untuk 
memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan kepuasan 
kepada para pelanggan, misalnya memberikan produk yang bermutu lebih baik, 
harga lebih murah, penyerahan produk lebih cepat, dan pelayanan yang lebih baik 
daripada para pesaingnya.  
Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang 
diharapkan, kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Kualitas harus 
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini 
berarti bahwa citra kualitas yang baik tidak berdasarkan persepsi penyedia jasa, 
melainkan berdasarkan persepsi pelanggan (Kasmir, 2010: 161-162). 
Kasmir (2010: 161-162) berpendapat bahwa tujuan utama strategi 
pemasaran yang dijalankan adalah untuk meningkatkan jumlah anggotanya, baik 
secara kuntitas mapun kulitasnya. Secara kuantitas artinya jumlah anggota 
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bertambah cukup signifikan dari waktu ke waktu, sedangkan secara kualitas 
artinya anggota yang didapat merupakan anggota yang produktif yang mampu 
memberikan laba bagi bank.  
Tujuan utama strategi pemasaran yang dijalankan adalah untuk 
meningkatkan jumlah anggotanya, baik secara kuntitas mapun kulitasnya. Secara 
kuantitas artinya jumlah anggota bertambah cukup signifikan dari waktu ke 
waktu, sedangkan secara kualitas artinya anggota yang didapat merupakan 
anggota yang produktif yang mampu memberikan laba bagi bank (Kasmir, 2010: 
161-162). 
Kepuasan anggota yang diberikan BMT Surya Raharja Palang Tuban 
akan berimbas sangat luas bagi peningkatan keuntungan bank. Atau dengan kata 
lain apabila anggota puas terhadap pembelian jasa bank, maka anggota tersebut 
akan:  
a. Loyal kepada BMT Surya Raharja Palang Tuban, artinya kecil kemungkinan 
nasbah untuk pindah ke bank yang lain dan akan tetap setia menjadi anggota 
bank yang bersangkutan.  
b. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap 
pembelian jasa BMT Surya Raharja Palang Tuban akan menyebabkan 
anggota membeli kembali terhadap jasa yang ditawarkan secara berulang-
ulang. 
c. Membeli lagi produk lain dalam BMT Surya Raharja Palang Tuban yang 
sama dalam hal ini anggota akan memperluas pembelian jenis saja yang 
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ditawarkan sehingga pembelian anggota menjadi makin beragam dalam satu 
bank. 
d. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang menjadi 
keinginan bank karena pembicaraan tentang kualitas pelayanan bank ke 
anggota lain akan menjadi bukti akan kualitas jasa yang ditawarkan BMT 
Surya Raharja Palang Tuban. 
Menurut Kasmir (2007: 239-240) bahwa hal-hal yang perlu dilakukan 
bank agar kepuasaan anggota terus meningkat yaitu sebagai berikut:   
a. Memerhatikan kualitas pelayanan dari staf bank yang melayani anggota 
dengan keramahan, sopan santun, serta pelayanan cepat dan efisien. Staf bank 
disini mulai staf paling bawah sampai pimpinan tertinggi bank tersebut.   
b. Faktor pendekatan dan kedekatan untuk berinteraksi dengan staf bank 
tersebut. Anggota diberlakukan sebagai teman lama sehingga timbul 
keakraban dan kenyamanan selama berhubungan dengan bank.   
c. Harga yang ditawarkan disini adalah untuk bank, yaitu baik bunga simpanan, 
maupun bunga pinjaman atau bagi hasil dan biaya administrasi yang 
ditawarkan kompettitif dengan bank lain.   
d. Kenyamanan dan keamanan lokasi bank, sebagai tempat bertransaksi, dalam 
hal ini anggota selalu merasakan adanya kenyamanan baik di luar bank 
maupun di dalam bank. Anggota juga tidak merasa khawatir bila 
berhubungan dengan bank. 
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e. Kemudahan memperoleh produk bank artinya jenis produk yang ditawarkan 
lengkap dan tidak memerlukan prosedur yang berbelit-belit atau persyaratan 
yang memberatkan seperti misalnya dalam hal permohonan kredit.   
f. Penanganan komplain atau keluhan artinya setiap ada keluhan atau komplain 
yang dilakukan anggota harus ditanggapi dan ditangani secara cepat dan 
tepat.   
g. Kelengkapan dan kegunaan produk termasuk kelengkapan fasilitas dan 
produk yang ditawarkan, misalnya tersedia fasilitas ATM, diberbagai lokasi-
lokasi strategis. 
2. Indikator Kepuasan Anggota  (Fornell, (1992: 16) 
a. Merekomendasikan kualitas bank syariah   
b. Membicarakan hal-hal positif tentang bank syariah   
c. Peluang tetap bertahan dengan bank syariah   
d. Mempertimbangkan bank syariah sebagai pilihan pertama jika akan 
menggunakan jasa bank syariah 
e. Tetap setia meskipun bank konvensional menawarkan bunga yang menarik 
f. Tidak akan beralih ke penyedia jasa lain 
2.2. Hasil penelitian yang relevan 
1. Beberapa penelitian yang dapat dijadikan sebagai acuan yaitu : 
NO
. 
PENELITI JUDUL PERSAMAAN PERBEDAAN 
1.  Pengaruh Citra, 
Pelayanan, 
Variabel bebas: Variabel bebas: 
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Alifah 
Nuraini 
Aksesoris Jasa, 
Keragaman Produk 
Dan Nilai Nasabah 
Terhadap Loyalitas 
Nasabah  
(Studi Pada Nasabah 
BPD DIY Syariah 
Yogyakarta) 
 Citra 
 Pelayanan 
Variabel terikat: 
 Loyalitas  
Metode:  
 Uji 
Validitasi 
 Uji 
Realibilita
s 
 Asumsi 
Klasik 
 Uji F 
 Uji t 
 Kualitas 
Objek Penelitian: 
 BPD DIY 
Syariah 
Yogyakart
a 
2.  
 
 
Meyta 
Pritandhari 
Analisis Faktor-
Faktor Yang 
Mempengaruhi 
Loyalitas Pelanggan 
Dan Dampaknya 
Terhadap 
Keunggulan 
Bersaing 
(Studi Pada Bmt 
Amanah Ummah 
Sukoharjo) 
Variabel terikat: 
 Loyalitas 
Variabel Bebas: 
 Citra 
 Kepuasan 
 Kualitas  
Objek Penelitian: 
 BMT 
Amanah 
Ummah 
Sukoharjo 
3.  
 
 
Rinda 
Astuti et.al 
Pengaruh 
Kepercayaan, 
Kepuasan Terhadap 
Loyalitas Dengan 
Kepemimpinan 
Pengurus Sebagai 
Variabel Moderating 
(Study Kasus BMT 
Variabel Bebas: 
 Kepuasan  
Variabel Terikat: 
 Loyalitas 
Variabel Bebas: 
 Kepercaya
an  
Objek Penelitian: 
 BMT 
Pekalonga
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Pekalongan) Metode: 
 Uji 
Validitas 
 Reabilitas 
 Uji F 
 Uji t 
n 
4.  
 
Niken 
Kusdayanti 
Pengaruh Citra 
Koperasi Dan 
Kualitas Pelayanan 
Perhadap Kepuasan 
Anggota Koperasi 
Pegawai Republik 
Indonesia Setia 
Kecamatan 
Mojotengah 
Kabupaten 
Wonosobo 
Variabel Bebas: 
 Citra 
 Kualitas  
Metode: 
 Uji 
Validitas 
 Reabilitas 
 Uji F 
 Uji t 
Variabel Terikat: 
 Kepuasan  
Objek Penelitian: 
 Anggota 
Koperasi 
Pegawai 
Republik 
Indonesia 
Setia 
5.  
 
 
 
 
Edo 
Rakasiwi 
Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Citra 
Lembaga Dan 
Kepuasan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan 
(Studi Pada Bmt 
Perkasya Semarang) 
Variabel Bebas: 
 Kualitas 
Pelayanan 
 Citra 
 Kepuasan 
Variabel Terikat: 
 Loyalitas 
Metode: 
 Uji 
Validitas 
 Reabilitas 
 Uji 
Asumsi 
Klasik 
Objek Penelitian: 
 BMT 
Perkasya 
Semarang 
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 Uji F 
 Uji T 
 
2.3. Kerangka pemikiran 
Kerangka berfikir dibuat untuk mempermudah memahami analisis 
pengaruh citra lembaga, kualitas layanan dan kepuasan anggota terhadap loyalitas 
anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. Selain itu kerangka berfikir dapat 
digunakan untuk mengetahui model yang akan disajikan peneliti dalam penelitian. 
 
                                                                                                    
 
                                                                              
 
 
 
 
 
 
2.4. Hipotesis  
Penelitian ini akan menguji seberapa besar Analisis Pengaruh Citra 
Lembaga, Kualitas Layanan Dan Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Anggota 
BMT Surya Raharja Palang Tuban sehingga diperoleh hipotesis sebagai berikut: 
Kualitas 
Layanan 
Citra  
Lembaga 
Kepuasan 
Anggota  
Loyalitas 
Anggota 
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a. Hasil penelitian dari Edo Rakasiwi (2015) yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Citra Lembaga Dan Kepuasaan Terhadap Loyalitas Pelanggan 
(Studi Pada Bmt Perkasya Semarang)” yang menunjukan bahwa semua 
variabel dependent berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan BMT Perkasya Semarang. 
H1: Diduga Citra Lembaga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban 
b. Hasil penelitian dari Meita Pritandary (2015) yang berjudul “Analisis Faktor-
Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan Dan Dampaknya Terhadap 
Keunggulan Bersaing (Studi Pada BMT Amanah Ummah Sukoharjo) yang 
menunjukkan bahwa dari beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan yaitu reputasi merek, kepuasan angggota, kualitas pelayanan, 
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan anggota, dan 
kualitas pelayanan. Dari beberapa faktor tersebut faktor kualitas pelayanan 
yang paling dominan dalam mempengaruhi loyalitas anggota. Dampak 
loyalitas terhadap keunggulan bersaing dapat dilihat dari seberapa banyak 
anggota BMT yang tidak pindah ke lembaga keuangan lain.Semakin bagus 
kualitas pelayanan maka semakin tinggi tingkat loyalitas dan keunggulan 
bersaing antar lembaga keuangan juga semakin tinggi. 
H2: Diduga kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
c. Hasil penelitian dari Rinda Astuti et.al (2013) yang berjudul “Pengaruh 
Kepercayaan, Kepuasan Terhadap Loyalitas Dengan Kepemimpinan 
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Pengurus Sebagai Variabel Moderating”  (studi kasus BMT Pekalongan) 
yang menunjukkan bahwa masing-masing variabel berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas anggota BMT. 
H3: Diduga kepuasan anggota berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
3.1. Waktu dan Tempat Penelitian  
Penelitian ini dimulai dari penyusunan usulan proposal penelitian sampai 
terlaksananya laporan penelitian ini yakni dari bulan April 2017 sampai bulan 
September tahun 2018, dan dengan tambahan waktu selama 10 hari setelah ujian, 
wilayah penelitian ini dilakukan di BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
 
3.2. Jenis Penelitian 
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan (field resource) yaitu 
penelitian yang setiap datanya diperoleh secara langsung pada obyek penelitian di 
lapangan. Peneliti memperoleh data yang diperoleh melalui quisioner dan 
wawancara kepada pihak yang bersangkutan serta mengumpulkan dokumen 
perusahaan yang diperlukan dalam penelitian ini, peneliti meminta data berupa 
data keuangan perusahaan ,data nasabah perusahaan dan data perkembangan 
perusahaan BMT Surya Raharja Palang Tuban.  
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif 
kuantitatif. Metode deskriptif dilakukan untuk mengetahui dan menjelaskan 
karakteristik variabel yang diteliti pada sebuah organisasi BMT Surya Raharja 
Palang Tuban. 
 
 
 
39 
 
 
3.3. Populasi dan Sampel  
1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subyek dan obyek 
dengan kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulan. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi 
adalah seluruh anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban yakni berdasarkan data 
dari anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban tahun 2017 atau sebanyak 2.367 
anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang mewakili keseluruhan obyek 
yang diteliti. Penarikan sampel ini didasarkan bahwa dalam suatu penelitian 
ilmiah tidak ada keharusan atau tidak mutlak semua populasi harus diteliti secara 
keseluruhan tetapi dapat dilakukan sebagian saja dari populasi tersebut.  
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 anggota 
BMT Surya Raharja Palang Tuban. Dihitung dengan tingkat kesalahan 10% atau 
dengan menggunakan Rumus Slovin. 
              N  
n =  
           1+ Ne
2
 
N = Jumlah sampel 
 N = Populasi anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban 
e = Presentase ketidaktelitian, yaitu 10% 
          2.367 
n =                 
        1+2.367(0,1)
2 
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  = 2.367:24,67  
= 99, 6 
= 100 
 
3. Teknik Pengambilan Sampel 
Dalam penelitian ini peneliti membagi sampel ke dalam sub populasi, 
dari setiap sub populasi diambil sejumlah individu dengan ukuran tiap-tiap sub 
populasi dan pengambilan dilakukan secara random atau acak. Jumlah sampel 
yang digunakan sebanyak 100 responden. Sampel dari penelitian ini adalah 
anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
 
3.4. Data dan Sumber Data  
Data merupakan suatu informasi yang diperlukan untuk mengambil 
keputusan. Data dibagi menjadi dua, yaitu (1) Data kuantitatif adalah data yang 
diukur dengan suatu skala numerik (angka). (2) Data kualitatif adalah data yang 
nilainya tidak bisa diukur dengan skala numerik. 
Data primer yaitu data yang langsung diperoleh dari sumber data pertama 
di lokasi penelitian yaitu BMT Surya Raharja Palang Tuban atau obyek penelitian. 
Data dalam penelitian ini diperoleh secara langsung dari pembagian kuesioner 
kepada 100 anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
 
3.5. Teknik Pengumpulan Data  
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
wawancara, studi dokumentasi dan kuesioner : 
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Quosioner 
Peneliti melakukan pengumpulan informasi di BMT Surya Raharja 
Palang Tuban menggunakan Quosioner. teknik pengumpulan data dengan cara 
quosioner tersebut dengan menyebarkan daftar pertanyaan untuk di isi responden. 
Dalam penelitian ini yang menjadi responden adalah 100 anggota BMT Surya 
Raharja Palang Tuban. 
 
3.6. Variabel-Variabel Penelitian 
Definisi operasional, variabel dan pengukuran merupakan penyatuan 
pandangan dan kesamaan pendapat mengenai beberapa istilah. Dalam penelitian 
ini yang dijadikan sebagai variabel yang diteliti adalah sebagai berikut: 
1. Variabel Penelitian  
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah : 
a. Variabel Dependen  
Variabel dependen adalah tipe variabel yang dijelaskan atau dipengaruhi 
oleh variabel independen. Dalam penelitian ini variabel dependen yang digunakan  
yaitu loyalitas anggota Variabel, yang selanjutnya disebut:  
Variabel Y : Loyalitas anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
b. Variabel Independen  
Variabel independen adalah tipe variabel yang menjelaskan atau 
mempengaruhi variabel yang lain. Variabel  independen yang selanjutnya disebut 
variabel X dalam penelitian ini yaitu : 
1) Variabel Citra Lembaga BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
2) Variabel Kualitas Pelayanan BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
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3) Variabel kepuasan anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
 
3.7. Definisi Operasional Variabel Penelitian 
1. Pengertian Citra Lembaga  
Citra merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan pesan yang dimiliki 
seseorang terhadap suatu objek, citra adalah kepercayaan, ide dan impresi 
seseorang terhadap sesuatu. Bagi sebuah perusahaan, citra yang baik mutlak 
diperlukan. Sedemikian penting arti dari citra itu sendiri sehingga BMT Surya 
Raharja Palang Tuban bersedia mengeluarkan biaya dan tenaga ekstra untuk 
meraihnya. Citra adalah tujuan utama sekaligus merupakan reputasi dan prestasi 
yang hendak dicapai public relations. Elemen-elemen yang menjadi indikator 
untuk mengukur citra lembaga di BMT Surya Raharja Palang Tuban adalah : 
a. Lokasi dalam hal ini perusahaan sebaiknya memilih lokasi yang strategis. 
Lokasi dapat dilihat dari tepi jalan dan memiliki tempat parkir yang luas.  
b. Kualitas produk yaitu tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 
atas tingkat keunggulan untuk memenuhi keinginan pelanggan. Apabila jasa 
yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka akan tercipta persepsi 
yang baik.  
c. Tingkat harga adalah pada tingkat harga tertentu yang telah ditentukan, 
pelanggan dapat merasakan manfaat dari produk atau jasa yang telah mereka 
gunakan. Dalam hal ini indikator yang digunakan adalah suku bunga yang 
ada pada BMT Surya Raharja Palang Tuban.  
d. Promosi yaitu peran perusahaan dimana sebaiknya melakukan promosi agar 
banyak yang menggunakan jasa mereka.  
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e. Personal penjualan adalah presentasi pribadi oleh perusahaan dalam rangka 
membangun hubungan dengan pelanggan.  
f. Atribut yang dimaksud yaitu penampilan fisik yang dimiliki BMT Surya 
Raharja Palang Tuban.   
g. Pelayanan sesudah pembelian yaitu perusahaan harus mengatasi berbagai 
macam keluhan atau tanggapan yang kurang baik dari pelanggan. Citra BMT 
Surya Raharja Palang Tuban adalah persepsi konsumen tentang atribut BMT.  
2. Kualitas Pelayanan 
Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari produk atau pelayanan 
yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang 
dinyatakan atau tersirat. Kualitas sebagai suatu dimensi yang berhubungan dengan 
produk, jasa atau manusia, alam atau lingkungan yang memenuhi atau melebihi 
harapan. Jadi, kualitas merupakan bagian dari produk yang dapat diciptakan oleh 
manusia dan alam pun sudah menyiapkan untuk dapat dimanfaatkan manusia agar 
menjadi suatu produk. Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur 
kualitas pelayanan di BMT Surya Raharja Palang Tuban adalah: 
f. Tangible (Bukti Fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, karyawan, dan 
sarana komunikasi.  
g. Reliability (Keandalan) yakni kemampuan memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan segera akurat, dan memuaskan. Hal ini berarti perusahaan 
memberikan pelayanan secara tepat.  
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h. Responsiveness (Keteanggapan) yaitu keinginan dan kesediaan para karyawan 
untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan tanggap 
dan sebaik mungkin.  
i. Assurance (Jaminan) yakni mencakup pengetahuan, kompetensi, kesopanan, 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari resiko, 
bahaya fisik atau keraguan-keraguan. 
j. Empathy (Empati) meliputi kemudahan dalam menjalin hubungan, 
komunikasi yang efektif, perhatian personal dan pemahaman atas kebutuhan 
individual para pelanggan. 
3. Kepuasan Anggota 
Kepuasan anggota tidak hanya masalah sederhana, dalam arti konsep 
maupun dalam arti analisis, karena kepuasan mempunyai makna yang beraneka 
ragam dan luas. Meskipun demikian tetap relevan untuk mengatakan bahwa 
kepuasan kerja merupakan suatu cara pandang seseorang baik yang bersifat positif 
maupun negatif, tentang lembaga BMT. Kepuasan diartikan sebagai perasaan 
senang yang diperoleh melalui pengorbanan. 
Lebih lanjut terdapat beberapa definisi mengenai kepuasan anggota 
merupakan kepuasan anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban sebagai perasaan 
senang setelah membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan yang 
diharapkan. 
Tingkat kepuasan pelanggan sangat tergantung pada mutu suatu produk. 
Suatu produk dikatakan bermutu bagi pelanggan apabila produk tersebut dapat 
memenuhi kebutuhannya. Aspek mutu suatu produk dapat diukur, pengukuran 
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tingkat kepuasan erat hubungannya dengan mutu produk (barang dan jasa). 
Umumnya harapan konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen 
tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu 
produk baik barang maupun jasa. Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk 
mengukur kepuasan anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban adalah: 
a. Merekomendasikan kualitas BMT   
b. Membicarakan hal-hal positif tentang BMT   
c. Peluang tetap bertahan dengan BMT   
d. Mempertimbangkan bank syariah sebagai pilihan pertama jika akan 
menggunakan jasa BMT 
e. Tetap setia meskipun bank konvensional menawarkan bunga yang menarik 
f. Tidak akan beralih ke penyedia jasa lain 
4. Loyalitas Anggota 
Konsep loyalitas pelanggan berlaku untuk merek, jasa, organisasi, 
kategori produk dan aktivitas. Secara garis besar,literatur loyalitas pelanggan 
didominasi dua aliran utama yaitu aliran skolastik (behavioral) dan aliran 
deterministik (sikap). Dengan kata lain, loyalitas merek dapat ditinjau dari merek 
apa yang dibeli konsumen dan bagaimana perasaan atau sikap konsumen terhadap 
merek tertentu. 
Customer loyalty adalah suatu pembelian ulang yang dilakukan oleh 
seorang pelanggan karena komitmen pada suatu merek atau perusahaan. Loyalitas 
pelanggan sebagai komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok 
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang 
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konsisten. Elemen-elemen yang menjadi indikator untuk mengukur loyalitas 
anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban adalah: 
a. Prosentase dari pembelian 
b. Frekuensi kunjungan 
c. Merekomendasikan kepada orang lain.   
 
3.8. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kuesioner. Persepsi responden diukur menggunakan skala likert dan diberi skor 
sebagai berikut: 
Nilai 1 Sangat Tidak Setuju (STS) 
Nilai 2 Tidak Setuju (TS) 
Nilai 3 Netral (N) 
Nilai 4 Setuju (S) 
Nilai 5 Sangat Setuju (SS) 
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 
seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dari butir-butir skor 
yang telah didapat dari setiap pertanyaan, maka selanjutnya akan dilakukan 
pengujian. Pengujian dilakukan menggunakan soft ware SPSS 17.00.  
Variasi penelitian adalah angket, ceklish (√) atau daftar tentang pedoman 
wawancara dan pedoman pengamatan. Instrumen yang baik harus memenuhi dua 
prasyarat penting : 
 
47 
 
 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengetahui kesamaan antara data yang 
terkumpul dengan data yang sesungguhnya terjadi pada obyek yang diteliti 
sehingga dapat diperoleh hasil penelitian yang valid berarti alat ukur yang 
digunakan untuk mendapatkan data itu valid. Valid berarti instrumen tersebut 
dapat dipergunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Pengujian 
dilakukan dengan jalan mengkorelasikan antara skor tiap butir (X) dengan 
menggunakan rumus korelasi product moment sebagai berikut: 
])(.}{)([
)()(
2222 yynxxn
yxxyn
rxy


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Dimana : 
Σx  = Jumlah skor tiap butir 
Σy  = Jumlah skor total 
Σxy  = Jumlah perkalian skor butir dengan skor total 
n  = Jumlah sampel 
r  = Koefisien korelasi product moment 
Σx² = Jumlah kuadrat skor butir 
Σy² = Jumlah kuadrat skor total 
Untuk mempermudah perhitungannya, uji validitas dalam penelitian ini 
dilakukan dengan SPSS 17.00. 
2. Uji Reliabilitas 
Menunjukkan suatu pengertian bahwa suatu instrument dapat dipercaya 
untuk digunakan sebagai alat pengumpul data karena instrument sudah baik. 
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Intrumen yang reliabel artinya instrument yang bila digunakan beberapa kali 
untuk mengukur obyek yang sama akan menghasilkan data yang sama, sedang 
hasil penelitian yang reliable bila terdapat kesamaan data dalam waktu yang 
berbeda (Ghozali, 2011: 47-48). Untuk menguji reliabilitas digunakan metode 
coefisien cronbach alpha dengan rumus: 
rn = 




 






 2
2
1
1 rt
ri
n
n
 
Dimana: 
rn = Reliabilitas yang dicari 
Σri² = Jumlah variasi seluruh butir 
rt = Varians total  
n = Jumlah butir pertanyaan 
Adalah suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai cronbach alpha > 0,60. Menurut Sekaran (2000: 22-27), nilai alpha antara 
0,8-1,0 dikategorikan reliabilitas baik bila nilai 0,6-0,79 dikategorikan reliabilitas 
dapat diterima dan alphanya kurang dari 0,6 dikategorikan reliabilitasnya kurang 
baik. 
 
3.9. Teknik Analisis Data  
1. Analisis Regresi Linier Berganda. 
Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 
berganda yaitu model regresi untuk menganalisis lebih dari satu variabel 
independen. Persamaan regresi yang dirumuskan berdasarkan hipotesis yang 
dikembangkan adalah sebagai berikut: 
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Y = α + β1X1+ β2X2 + β3X3 + β4Z + e 
Dimana : 
X1: Citra Lembaga 
X2: Kualitas Layanan 
X3: Kepuasan Anggota 
Y  : Loyalitas Anggota 
2. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Uji Normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi 
variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Uji statistik yang 
digunakan adalah “Normal Probability Plots” yaitu grafik yang menunjukkan 
titik yang menyebar berhimpit di sekitar diagonal menunjukkan residual 
terdistribusi secara normal. 
b. Uji Multikolonieritas 
Sekaran (2012: 22-27) berpendapat bahwa “Uji Multikolonieritas” adalah 
kondisi dimana peubah-peubah bebas memiliki korelasi diantara satu dengan 
lainnya. Jika peubah-peubah bebas memiliki korelasi sama dengan 1 atau 
berkorelasi sempurna mengakibatkan koefisien-koefisien regresi menjadi tidak 
dapat diperkirakan dan nilai standar error setiap koefisien regresi menjadi tak 
hingga. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
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Sekaran (2012: 22-27), mengatakan bahwa “Uji Heteroskedastisitas” 
bertujuan untuk melihat varian dari variable independen apakah memiliki nilai 
yang sama (homoskedastisitas) atau berbeda. Model regresi yang memiliki 
heteroskedastisitas akan menyebabkan penaksiran koefisien-koefisien regresi 
menjadi tidak efisien. Untuk melihat apakah pada model regresi terdapat 
heteroskedastisitas dilihat dari sebaran titik-titik yang tersebar pada output 
perhitungan.  
Sebaran titik-titik yang tidak membentuk pola tertentu namun tersebar di 
atas dan di bawah nol menunjukkan bahwa pada model regresi tidak mengalami 
masalah heteroskedastisitas. Pada gambar terlihat bahwa titik-titik tidak 
membentuk pola tertentu, melainkan menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada 
sumbu Y. Dengan demikian pada model regresi tidak terjadi heteroskedastisitas. 
3. Uji Hipotesis  
a. Uji Koefisien Determinasi (R²) 
Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengetahui prosentase 
variabel independen secara bersama-sama dapat menjelaskan variabel dependen 
(Kuncoro, 2007: 100-101). Nilai koefisien determinasi adalah diantara nol dan 
satu, jika koefisien determinsi (R
2
) = 1, artinya variabel independen memberikan 
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksikan variasi variabel 
dependen. Jika koefisien determinasi (R
2
) = 0, artinya variabel independen tidak 
mampu dalam menjelaskan variasi-variasi variabel dependen. 
b. Uji Koefesien Regresi Secara Simultan (Uji F) 
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Uji simultan dengan F test ini pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui 
pengaruh bersama-sama variabel independen terhadap variabel dependen. 
Pengujian F dilakukan dengan membandingkan F hitung dengan F table. Jika F 
hitung lebih besar dari F tabel dengan tingkat kepercayaan 95% atau (p-value < 
0,05), maka Ha diterima, yang artinya variabel independen yang diuji secara 
bersama-sama mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas 
yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama 
terhadap variabel terikat (dependent). Kriteria pengambilan keputusan adalah 
(Ghozali, 2001: 46-47). 
1) Bila F hitung > F tabel atau probabilitas < nilai signifikan (≤ 0, 05), maka 
hipotesis tidak dapat ditolak, ini berarti bahwa secara simultan variabel 
independent memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependent. 
2) Bila F hitung < F tabel atau probabilitas > nilai signifikan (Sig ≥ 0, 05), maka 
hipotesis diterima, ini berarti secara simultan variabel independent tidak 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependent. 
Uji F pada penelitian digunakan untuk menguji signifikansi model regresi 
yaitu hubungan antara motivasi kerja, kompensasi, dan lingkungan kerja secara 
simultan hubunganya dengan kepuasan kerja karyawan sales. 
 
c. Uji Koefisien Regresi Secara Parsial (Uji t) 
Uji parsial dengan t test ini bertujuan untuk mengetahui besarnya 
pengaruh masing-masing variabel independen secara individu (parsial) terhadap 
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variabel dependen. Pengujian t dilakukan dengan membandingkan t hitung dengan 
t tabel. Jika t hitung lebih besar dari t table pada tingkat kepercayaan 95% atau (p-
value < 0,05), maka Ha diterima, yang artinya variabel independen  yang diuji 
secara parsial mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen. 
 
3.10. Pengolahan data 
Pengolahan data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan soft 
ware SPSS versi 17.00, yaitu perangkat lunak komputer untuk membantu 
mengolah data statistik. Seperti halnya program komputer lainnya, di dalam SPSS 
ada menu dan toolbar. Namun karena software ini dibangun tujuan untuk 
mengolah data, maka perangkat lunak ini mirip Microsoft excel, yaitu terdapat 
kertas kerja sehingga memudahkan pengguna untuk melakukan komputasi 
statistik (Sugiyono, 2012: 137-138). 
  
BAB IV 
ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
4.1. Gambaran Umum Obyek Penelitian  
1. Tentang BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data 
primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumber, melainkan melalui 
perantara penyebaran quosioner secara langsung (Sugiyono, 2009). Latar 
belakang penelitian di BMT Surya Raharja Palang Tuban adalah sebagai berikut: 
a. Adanya kebutuhan modal untuk mengembangkan potensi usaha kecil dan 
mikro anggota (kredit produktif). 
b. Adanya kebutuhan keuangan anggota untuk memenuhi  keberlangsungan 
dalam hidupnya (kredit konsumtif). 
c. Adanya kebutuhan tempat menyimpan/menabung keuangan dari anggota.  
d. Adanya praktek rentenir atau lintah darat disekitarnya. 
Awal mula penelitian ini adalah bermaksud meneliti tingkat loyalitas 
anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban yang dalam prosesnya sangat 
mendukung berkembangnya usaha-usaha kecil, salah satu butir kesepakatan pada 
saat pendirian legalitas BMT Surya Raharja Palang Tuban diusahakan setelah 
adanya kemajuan yang signifikan, prospek yang bagus serta mendapat 
kepercayaan dari masyarakat. Hal ini dilakukan agar kehadiran BMT Surya 
Raharja Palang Tuban tidak semakin menambah jumlah badan usaha yang hanya 
papan nama namun kegiatan usahanya tidak ada.  
2. Visi & misi BMT Surya Raharja Palang Tuban 
54 
 
 
a. Visi BMT Surya Raharja Palang Tuban: 
1) Menjadikan BMT Surya Raharja Palang Tuban Peta sebagai rumah ekonomi 
anggota. 
2) Merupakan lembaga keuangan mikro syariah yang terpercaya.cerdas dan 
bersahabat dalam menumbuh kembangkan produktifitas anggota. 
3) Menjadi lembaga intermediasi yang menghimpun dana dari anggota, calon 
anggota dan menyalurkan kembali kepada anggota. 
4) Menjadi mitra lembaga donor, Perbankkan dan pemerintah untuk 
pengembangan usaha mikro 
5) Meningkatkan kesejahteraan umat dan anggota. 
6) Melakukan aktifitas ekonomi dengan budaya STAF (Shidiq/Jujur, 
Tabligh/Komunikatif, Amanah/Dipercaya, Fatonah/Profesional). 
b. Manfaat BMT Surya Raharja Palang Tuban 
1) Menjadi perantara antara pemodal/penabung (Aghniya/Investor) dengan 
usaha kecil dan mikro yang ada di masyarakat. 
2) Mampu meningkatkan modal, artinya identik dengan upaya peningkatan taraf 
hidup masyarakat. 
3) Sebagai tempat berlatih managemen ekonomi di masyarakat. 
4) Menyalurkan dana untuk usaha bisnis kecil dan mikro dengan sifat mudah, 
murah dan bersih. 
5) Mampu menjadi penampung/penyimpan modal dari anggota dalam bentuk 
tabungan sehingga mempunyai nilai manfaat lebih 
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6) Sudah ada contoh Best Practice, saat ini telah berkembang di seluruh 
Indonesia, dengan aset mulai dari puluhan juta hingga ratusan milyar, telah 
membantu permodalan dan pendampingan managemen kepada ratusan ribu 
usaha kecil dan mikro. 
3. Manfaat Tabungan BMT Surya Raharja Palang Tuban 
a. Aman karena dikelola secara profesional dan amanah 
b. Menentramkan karena bebas dari pratek riba yang diharamkan oleh Allah 
SWT 
c. Bagi hasil perbulan atau hadiah langsung tanpa diundi yang menguntungkan, 
halal dan berkah. 
d. Bebas biaya administrasi bulanan 
e. Transaksi mudah, transparan dan bisa cek saldo melalui handphone via SMS 
Center atau Mobile BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
f. Dapat melakukan setoran dan penarikan diseluruh kantor cabang dengan 
menggunakan kartu online SIBIJAK. 
g. Dapat dijadikan jaminan pembiayaan/pinjaman. 
4. Produk-produk BMT Surya Raharja Palang Tuban Produk Barokah 
a. Tabaruk (Tabungan Barokah Umum) 
b. Taburi (Tabungan Barokah Idul Fitri) 
c. Tahajud (Tabungan Barokah Haji-Umroh Terwujud) 
d. Tahalul (Tabungan Barokah Haul) 
e. Produk manfaat Mudharabah 
1. Deskripsi Umum Responden Penelitian 
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Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai data-data deskriptif yang 
diperoleh dari responden.  Data deskripstif disajikan agar dapat dilihat profil  dari 
data penelitian dan hubungan yang ada antara variabel yang digunakan dalam 
penelitian (Ferdinand, 2006).  
Data deskriptif  yang menggambarkan keadaan atau kondisi responden 
perlu diperhatikan sebagai informasi tambahan untuk memahami hasil penelitian. 
Responden dalam ini adalah seluruh anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
Tabel 4.1. 
Penyebaran Quosioner 
BMT Surya Raharja Palang Tuban 2018 
No  Total Penyebaran  Jumalah total 
01 Quosioner Valid / Lengkap 100 
02 Tidak lengkap - 
03 Kosong - 
BMT Surya Raharja Palang Tuban 2018. 
4. Quosioner Responden 
Jumlah kuesioner yang disebarkan adalah sebanyak 100 lembar 
kuesioner. Rincian jumlah kuesioner yang dibagikan kepada para anggota BMT 
Surya Raharja Palang Tuban 2018. Dari 100 buah kuesioner yang disebarkan, 
semua  kuesioner berhasil dikumpulkan  kembali  seluruhnya. Dengan total 
pengembalian kuesioner sebanyak 100 buah. Dari 100 buah kuesioner tersebut, 
seluruhnya digunakan untuk diolah datanya. 
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4.2. Hasil Penelitian 
Penelitian ini mengambil sampel 100 anggota anggota BMT Surya 
Raharja Palang Tuban 2018, kuisioner disebarkan untuk memperoleh data 
penelitian sebanyak 100 kuisioner. Sesuai dengan sampel yang dimaksud hasil 
penyebaran kuisioner diperoleh deskripsi responden berdasarkan jenis kelamin, 
umur, pendidikan, karakteristik responden dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Analisis Data Responden 
Pengolahan data bertujuan untuk menganalisis pengaruh antara variabel- 
varianel penelitian.  Pada bagian ini akan disajikan:  Uji  kualitas data dengan uji 
uji validitas. 
2. Responden Berdasarkan Pendidikan  
 
Tabel 4.2. 
Frekuensi Responden Berdasarkan Pendidikan 
 
No Pendidikan Banyaknya Prosentase 
1 Smu/Sma/Sederajat 75 75% 
2 Diploma 4 4% 
3 Sarjana 18 18% 
4 Lainya 1 2% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer Diolah, 2018. 
Paling banyak responden berpendidikan Smu/Sma/Sederajat sebanyak 75 
responden atau 75% dan paling sedikit lainnya sebanyak 18 orang atau 18%, 5 
orang lainya tersebut yakni berpendidikan Strata 1 dan 4 diploma. Berdasarkan 
wawancara kepada manager BMT responden dengan tingkat pendidikan SMA 
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memperoleh presentase tertinggi dikarenakan dalam prosesnya anggota yang 
berpendidikan SMA lebih menjamin adanya kerjasama yang baik dan taat 
terhadap aturan yang berlaku di BMT. 
3. Responden Berdasarkan Umur 
Tabel 4.3 
Frekuensi Responden Berdasarkan Umur 
 
No Umur Banyaknya Prosentase 
1 25-35 30 30% 
2 36-45 50 50% 
3 46-55 13 13% 
4 >55 7 7% 
Jumlah  100 100% 
 Sumber: Data Primer Diolah, 2017. 
Paling banyak responden berumur 36-45 tahun dengan jumlah 50 orang 
atau 50% dan responden yang berumur 25-35 tahun dengan jumlah 30 orang atau 
30%, sedangkan paling sedikit yaitu umur 46-55 tahun dengan jumlah 13 orang 
atau 13% dan responden diatas 55 tahun dengan jumlah 7 orang atau 7%. Dalam 
prosesnya rata-rata anggota berumur produktif kerja hal ini diambil BMT agar 
anggota benar-benar termotivasi untuk mengembangkan usahanya dengan 
jangkauan kedepan, walau prosesnya cukup mendapatkan banyak masalah dengan 
hal-hal yang berkaitan dengan perkembangan usahanya. 
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4. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 4.4 
Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 
No Jenis Kelamin Banyaknya Prosentase 
1 Laki –Laki 73 73% 
2 Perempuan 27 27% 
Jumlah 100 100% 
Sumber: Data Primer Diolah, 2017 . 
Paling banyak responden berjenis kelamin laki-laki dengan total 73 orang 
atau 73% dan untuk responden perempuan berjumlah 27 orang atau 27%. Proses 
pengambilan pinjaman sebagian banyak dilakukan oleh kepala rumah tangga yang 
memilii usaha mikro kecil, berdasarkan wawancara peneliti mereka menggunakan 
sumber dana untuk modal usaha dan sebagai wujud tanggung jawabnya terhadap 
keluarga. 
 
4.3. Pengujian Instrumen Penelitian  
Hipotesis dalam penelitian ini diuji dengan menggunakan teknik analisis 
regresi linier berganda. Analisis regresi berganda merupakan analisis untuk 
mengetahui pengaruh variabel bebas (independen) yang jumlahnya lebih dari satu 
terhadap satu variabel terikat (dependen). Model analisis regresi linier berganda 
digunakan untuk menjelaskan hubungan dan seberapa besar pengaruh variabel-
variabel bebas (independen) terhadap variabel terikat (dependen). 
Sebelum melakukan analisis regresi linier berganda, maka diperlukan uji 
prasyarat  analisis  terlebih  dahulu. Uji prasyarat analisis atau yang sering disebut 
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uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan model tersebut tidak terdapat, 
normalitas, multikolinieritas, autokorelasi dan heteroskedastisitas. 
 
4.3.1 Uji Validitas  
Uji validitas dimaksudkan untuk menjamin bahwa instrumen yang 
digunakan telah sesuai dengan konsep penelitian untuk mengukur variabel. 
Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan Pearson Product Moment. 
Validitas tiap butir pernyataan dalam kuesioner penelitian diketahui dengan 
membandingkan koefisien korelasi (rxy) setiap pernyataan terhadap rtabel atau 
nilai kritis. Butir pernyataan dinyatakan valid apabila rxy lebih besar dari pada 
rtabel. 
a. Uji Validitas Citra Lembaga BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan motivasi 
kerja dapat dilihat dalam tabel di bawah ini: 
Tabel 4.5 
Uji Validititas Pertanyaan 
 
No Rxy r tabel 
 
Keterangan 
 
1 0.750 0,195 Valid 
2 0,720 0,195 Valid 
3 0.692 0,195 Valid 
4 0.901 0,195 Valid 
5 0.530 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
61 
 
 
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui 
bahwa nilai rxy hitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka 
dapat disimpulkan semua item untuk Citra Lembaga adalah valid. 
b. Uji Validitas Kualitas Pelayanan BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan 
Kompensasi kerja  dapat dilihat dalam tabel di bawah ini: 
Tabel 4.6 
Uji Validititas Pertanyaan 
No Rxy r tabel 
 
Keterangan 
 
1 0.753 0,195 Valid 
2 0.722 0,195 Valid 
3 0.820 0,195 Valid 
4 0.825 0,195 Valid 
5 0.771 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui 
bahwa nilai rxy hitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka 
dapat disimpulkan semua item untuk Kualitas Pelayanan adalah valid. 
c. Uji Validitas Kepuasan Anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan 
lingkungan kerja dapat dilihat dalam tabel di bawah ini: 
Tabel 4.7 
Uji Validititas Pertanyaan 
No Rxy r tabel Keterangan 
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1 0.848 0,195 Valid 
2 0.905 0,195 Valid 
3 0.511 0,195 Valid 
4 0.821 0,195 Valid 
5 0.730 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui 
bahwa nilai rxyhitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka 
dapat disimpulkan semua item untuk Kepuasan Anggota adalah valid. 
d. Uji Validitas Loyalitas Anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban 
Hasil uji validitas untuk butir pernyataan yang berkaitan dengan 
kepuasan kerja dapat dilihat dalam tabel di bawah ini: 
Tabel 4.8 
Uji Validititas Pertanyaan 
No Rxy r tabel 
 
Keterangan 
 
1 0.713 0,195 Valid 
2 0.823 0,195 Valid 
3 0.901 0,195 Valid 
4 0.774 0,195 Valid 
5 0.734 0,195 Valid 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Dari hasil olah data dengan menggunakan SPSS 17.00 dapat diketahui 
bahwa nilai rxyhitung > nilai rtabel pada α = 5% dan N = 100 yaitu 0,195 maka 
dapat disimpulkan semua item untuk Loyalitas Anggota adalah valid. 
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4.3.2 Uji Reliabilitas  
Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh pengukuran 
dapat memberikan hasil yang tidak berbeda jika dilakukan pengukuran kembali 
terhadap subyek yang sama. Dengan kata lain uji reliabilitas merupakan kriteria 
tingkat kemantapan atau konsisten suatu alat ukur (kuesioner). Pengujian 
dilakukan dengan metode Cronbach‟s Alpha. Nilai alpha antara 0,8 sampai 
dengan 1 dikategorikan sebagai reliabilitas baik, nilai alpha antara 0,6 sampai 
dengan 0,79 dikategorikan sebagai reliabilitas diterima, dan nilai alpha kurang 
dari 0,6 dikategorikan sebagai reliabilitas kurang baik (Sekaran, 2000: 206). Hasil 
reliabilitas dapat dilihat selangkapnya seperti di bawah ini:  
Tabel 4.9 
Hasil Uji Realibilitas 
Faktor Nilai Alpha Keterangan 
Citra Lembaga 0.773 Reliabilitas diterima 
Kualitas Pelayanan 0.710 Reliabilitas diterima 
Kepuasan Anggota 0.769 Reliabilitas diterima 
Loyalitas Anggota 0.721 Reliabilitas diterima 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Berdasarkan tabel diatas dan setelah dilakukan perhitungan dengan 
menggunakan soft ware SPSS versi 17.00 diperoleh hasil nilai alpha masing-
masing variabel menunjukkan angka yang lebih besar dari 0,60 maka kuesioner 
dinyatakan reliabel atau handal dan selanjutnya dapat dipergunakan sebagai alat 
pengumpul data penelitian atau sebagai bahan pertimbangan untuk penelitian 
selanjutnya terutama Citra Lembaga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Anggota dan 
Loyalitas Anggota produk. 
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4.3.3 Uji Asumsi Klasik 
1. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah suatu data 
terdistribusi normal atau tidak.Jika distribusi normal maka sebaran nilai masing-
masing variabel berbentuk sebaran normal.Uji normalitas dapat dilakukan dengan 
Uji Statistic Non-Parametik Kolmogorov-Smirnov (K-S).Data yang dinyatakan 
berdistribusi normal adalah jika signifikansinya lebih besar dari 0,05 (Irianto, 
2007: 272). Hasil uji normalitas adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.10.1 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 KEINGINAN PINDAH 
N 30 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 20.67 
Std. Deviation 2.510 
Most Extreme Differences 
Absolute .171 
Positive .171 
Negative -.124 
Kolmogorov-Smirnov Z .939 
Asymp. Sig. (2-tailed) .941 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Hasil nilai Asym. Sig pada persamaan diatas diperoleh sebesar 0,941 
hasil ini bila dibandingkan dengan probabilitas 0,05 maka lebih besar, sehingga 
dapat disimpulkan bahwa data penelitian berdistribusi normal. 
2. Uji Multikolinearitas 
Bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya 
korelasi antar variabel independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak 
memiliki korelasi antar variabel independen. Jika terdapat korelasi yang tinggi 
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antara variabel independen tersebut, maka hubungan  antara variabel independen 
dan variabel dependen menjadi terganggu. Dengan ketentuan sebagai berikut: 
1) Nilai yang  dihasilkan  oleh  suatu  estimasi  model  regresi sangat tinggi, 
tetapi secara individual variabel-variabel independen banyak yang tidak 
signifikan memengaruhi variabel dependen. 
2) Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel independen. Jika antar 
variabel independen terdapat nilai korelasi yang cukup tinggi (umumnya di 
atas 0,90), maka hal ini merupakan indikasi adanya multikolinieritas. 
3) Mengamati  nilai  tolerance  dan  varian  inflation  factor  (VIF). Tolerance 
mengukur variabelitas variabel independen yang terpilih yang tidak 
dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Nilai cutt-off yang umum 
dipakai adalah nilai tolerance atau sama dengan VIF. Bila hasil regresi 
memiliki nilai VIF tidak lebih dari 10, maka dapat disimpulkan tidak ada 
multikolinieritas dalam model regresi. 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Multikolinieritas 
Variabel Vif Keterangan 
Citra Lembaga 1.177 Tidak Ada Multikolinieritas 
Kualitas Pelayan 1.066 Tidak Ada Multikolinieritas 
Kepuasan Anggota 1.229 Tidak Ada Multikolinieritas 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Dari hasil pengujian dengan metode VIF terlihat bahwa nilai VIF < 10 
maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinieritas. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
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Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance residual satu pengamatan ke pengamatan 
yang lain (Ghozali, 2009). Jika variance residual dari satu pengamatan ke 
pengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas, sedangkan sebaliknya 
disebut heteroskedastisitas. Heteroskedastisitas mengakibatkan nilai-nilai 
estimator (koefisien regresi) dari model tersebut tidak efisien meskipun estimator 
tidak bias dan konsisten.  
Cara untuk mendeteksi ada atau tidak adanya heteroskedastisitas yaitu 
dengan menggunakan uji Glejser. Uji Glejser adalah meregresi masing-masing 
variabel independen dengan absolute residual sebagai variabel dependen. Kriteria 
yang digunakan untuk menyatakan apakah terjadi heteroskedastisitas atau tidak di 
antara data pengamatan dapat dijelaskan dengan menggunakan koefisien 
signifikansi. 
Koefisien signifikansi harus dibandingkan dengan tingkat signifikansi 
sebelumnya (biasanya 5%). Apabila koefisien signifikansi lebih besar dari tingkat 
signifikansi yang ditetapkan, maka dapat disimpulkan tidak terjadi 
heteroskedastisitas (homoskedastisitas). Jika koefisien signifikansi lebih kecil dari 
tingkat signifikansi yang ditetapkan, maka dapat disimpulkan terjadi 
heteroskedastisitas. Hasil pengujian heteroskedastisitas yang diperoleh adalah 
sebagai berikut :  
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Tabel 4.3 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
No Variabel Sig. Kesimpulan 
1 Citra Lembaga 0,331 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
2 Kualitas Pelayan 0,207 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
3 Kepuasan Anggota 0,342 Tidak terjadi heteroskedastisitas 
Berdasarkan tabel di atas, hasil Uji Glejser menunjukkan bahwa tidak ada 
satupun variabel independen yang signifikan secara statistik memengaruhi 
variabel dependen nilai absolute residual (Abs_Res). Hal ini terlihat dari 
probabilitas signifikansinya di atas tingkat kepercayaan 5%. Oleh karena itu dapat 
disimpulkan model regresi tidak mengandung gejala heteroskedastisitas. 
Gambar 4.12 
Hasil Uji Heterokedastisitas
 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
4. Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 
linier ada korelasi antara keslahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan 
pengganggu pada periode t-1(sebelumnya). Jika terjadi korelasi, maka dinamakan 
ada masalah autokorelasi. Untuk menentukan adanya autokorelasi atau tidak, 
dapat diketahui dari nilai Durbin-Watson. 
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Tabel 3 
Hasil Uji Autokorelasi 
Model 
Change Statistics 
Durbin-
Watson R Square Change F Change df1 df2 
Sig. F 
Change 
1 0,695 13,618 4 96 0,000 0,655 
 Sumber: Hasil Output Data, 2018. 
Berdasarkan hasil pengujian dengan SPSS dapat dilihat bahwa nilai 
Durbin-Watson sebesar 0,655 dan angka D-W berada di antara -2 sampai +2. 
Berarti dapat ditarik kesimpulan bahwa tidak ada atau tidak terjadi autokorelasi 
dalam penelitian ini. 
 
4.3.4 Uji Ketepatan Model  
1. Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 
independen atau bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh 
secara bersama-sama terhadap variabel dependen atau terikat (Ghozali, 2011: 98). 
Hasil uji F dapat dilihat pada tabel di bawah ini. 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
ANOVA
a
 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 165.385 3 55.128 62.181 .000
b
 
Residual 156.115 26 6.004   
Total 321.500 29    
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
b. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS PELAYANAN, CITRA LEMBAGA 
 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
Hasil uji F dengan variabel dependen etnosentris konsumen dapat dilihat 
dari nilai Fhitung pada tabel Anova yaitu diperoleh Fhitung sebesar 62.181 dan sig. 
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0,000. Hasil ini lebih besar jika dibandingkan dengan Ftabel (pada df 2; 98 
diperoleh nilai Ftabel = 2,46). 
Dari hasil analisis regresi diketahui Fhitung sebesar 62.181 sedangkan F 
tabel pada alpha 5% sebesar 2,30 maka Ho ditolak dan Ha diterima sehingga 
secara bersama-sama Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga 
berpengaruh secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap Loyalitas 
Anggota. 
2. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
R² atau koefisien determinasi mengukur kebaikan dari persamaan regresi 
yaitu menunjukkan seberapa besar variasi dari variabel bebas mempengaruhi 
variabel tak bebas. Koefisien determinasi adalah suatu alat yang digunakan untuk 
mengukut besarnya persentase pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. 
Besarnya koefisien determinasi berkisar antara nol dan satu. Semakin mendekati 
nol suatu koefisien determinasi bearti semakin kecil pengaruh semua variabel 
bebas terhadap variabel terikat. Sebaliknya, semakin mendekati satu suatu 
koefisien determinasi bearti semakin besar pula pengaruh semua variabel bebas 
terhadap variabel terikat. Hasil koefisien determinsai sebagai berikut: 
Tabel 4.14 
Hasil Uji Koefisien determinasi (R
2
) 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .593
a
 .351 .303 1.882 
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS PELAYANAN, CITRA LEMBAGA 
b. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
Sumber: Data Diolah, 2018. 
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Hasil perhitungan untuk nilai R Square (R
2
) dengan variabel dependen 
Etnosentrisme konsumen  diperoleh angka koefisien determinasi R
2
 = 0,593 atau 
59,3%. Hal ini berarti kemampuan variabel-variabel independen yang terdiri dari 
variabel Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga memenjelaskan 
variabel dependen yaitu sebesar 59,3%, sisanya (100%-59,3% = 40,7%) 
dipengaruhi oleh variabel lain di luar model yang tidak diteliti dalam penelitian 
ini. 
4.3.5 Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi merupakan studi mengenai ketergantungan variabel 
dependen dengan satu atau lebih variabel independen (Ghozali, 2011: 95). Tujuan 
dari analisis ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh yang ditimbulkan 
antara Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga terhadap Loyalitas 
Anggota BMT secara bersama-sama dengan menggunakan persamaan regresi 
berganda sebagai berikut: 
Tabel 4.15.1 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.452 5.173  -.861 .397 
CITRA LEMBAGA .233 .256 .202 1.711 .000 
KUALITAS 
PELAYANAN 
.348 .232 .262 1.998 .046 
KEPUASAN 
ANGGOTA 
.797 .251 .540 3.180 .000 
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
 
Berdasarkan tabel 4.15 di atas persamaan regresi linear berganda dapat 
disusun yaitu: Y = 4.452 + Citra Lembaga (0,233) + Kualitas Pelayanan 0,348 + 
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Kepuasan Anggota 0,797 + e. Berdasarkan persamaan regresi linear berganda 
dapat diinterpretasikan sebagai berikut. Dari persamaan regresi 1 tersebut diatas 
e1=√1 - R² 1. Menunjukkan bahwa Nilai R square 1 (R²1) maksudnya adalah 
besarnya nilai R square pada persamaan pertama, nilai (R²1) dapat dilihat pada 
tabel berikut ini : 
Tabel 4.15.1 
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .593
a
 .351 .303 1.882 
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS PELAYANAN, CITRA LEMBAGA 
b. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
Sehingga e1 dapat dihitung e1=√1 – 0,593  dan hasilnya sebesar 0,407. 
Nilai e1 dimasukan kepersamaan regresi 1 diatas menjadi Y = 4.452 + Citra 
Lembaga (0,233) + Kualitas Pelayanan 0,348 + Kepuasan Anggota 0,797 +  
0,407e. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa : Konstansta sebesar 4.452 
menyatakan bahwa jika variabel independen dianggap konstan, maka rata-rata 
realisasi Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga adalah sebesar 
4.452 atau jika X1, X2 dan X3 adalah nol maka variabel Y akan konstan sebesar 
4.452, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa : 
1. Konstanta bernilai positif sebesar 4.452, hal ini menunjukkan bahwa apabila 
variabel Kepuasan Anggota, Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga dianggap 
konstan (0), maka nilai loyalitas sebesar 4.452,, dengan eror 0,407.   
2. Koefisien regresi variabel citra lembaga (b1) bernilai positif sebesar 0,233  
Hal ini berarti variabel citra lembaga (b1)  memiliki sensitivitas sebesar 0,233 
satuan artiya setiap penurunan satu persen maka akan menurunkan citra 
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lembaga (b1)  sebesar 0,233  satuan, dengan eror 0,407.  
3. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan (b2) bernilai positif sebesar 
0,348 Hal ini berarti variabel kualitas pelayanan (b2)  memiliki sensitivitas 
sebesar 0,348 satuan artiya setiap kenaikan satu persen maka akan 
menurunkan kualitas pelayanan konsumen sebesar 0,348 satuan, dengan eror 
0,407. 
4. Koefisien regresi variabel kepuasan anggota  (b3) bernilai positif sebesar 
0,797 Hal ini berarti kepuasan anggota  (b3) memiliki sensitivitas sebesar 
0,797 satuan artiya setiap kenaikan satu persen maka akan menurunkan 
kepuasan anggota  (b3) sebesar 0,797  satuan, dengan eror 0,322. 
 
4.3.6 Uji Signifikansi (Uji t) 
Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 
variabel penjelas atau independen secara individual dalam menerangkan variabel 
dependen (Ghozali, 2011: 98). Hasil uji t dapat dilihat sebagai berikut. 
Tabel 4.20 
Hasil Uji t Parsial 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.452 5.173  -.861 .397 
CITRA LEMBAGA .233 .256 .202 1.711 .000 
KUALITAS 
PELAYANAN 
.348 .232 .262 1.998 .046 
KEPUASAN 
ANGGOTA 
.797 .251 .540 3.180 .000 
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
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a. Pengaruh Antara Citra Lembaga Terhadap Loyalitas Di BMT Surya Raharja 
Palang Tuban. 
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa pada variabel Citra 
Lembaga  jawaban diperoleh nilai thitung=  1,711 dan probabilitas sebesar 5% jika 
dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa H1 di terima dan Ho di tolak artinya Citra Lembaga 
berpengaruh signifikan  terhadap Loyalitas Di BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
b. Pengaruh Antara Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas BMT Surya Raharja 
Palang Tuban Loyalitas. 
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa pada variabel kualitas 
layanan  jawaban diperoleh nilai thitung= 1.998 dan probabilitas sebesar 5% jika 
dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa H2 di terima dan Ho di tolak artinya kualitas layanan 
berpengaruh positif dan signifikan  terhadap Loyalitas Di BMT Surya Raharja 
Palang Tuban. 
c. Pengaruh Antara Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Di BMT Surya 
Raharja Palang Tuban. 
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui bahwa pada variabel kepuasan 
anggota,  jawaban diperoleh nilai thitung= 3,180 dan probabilitas sebesar 5% jika 
dibandingkan dengan ttabel (1,660) maka thitung > ttabel dan ρ < 0,05. Hal ini 
menunjukkan bahwa H3 di terima dan Ho di tolak artinya kepuasan anggota 
berpengaruh positif dan signifikan  terhadap Loyalitas Di BMT Surya Raharja 
Palang Tuban. 
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4.4 Pembahasan Hasil Analisis Data 
a. Pengaruh Antara Citra Lembaga Terhadap Loyalitas Di BMT Surya 
Raharja Palang Tuban. 
Berdasarkan tabel 4.20 di atas diketahui menunjukkan bahwa H1 di 
terima dan Ho di tolak artinya Citra Lembaga berpengaruh signifikan  terhadap 
Loyalitas Di BMT Surya Raharja Palang Tuban. Berdasarkan uji statistik di atas, 
variabel kepuasan anggota terbukti berpengaruh terhadap loyalitas anggota, dapat 
disimpulkan bahwa untuk saat ini citra lembaga mempengaruhi seorang anggota 
BMT untuk loyal terhadap lembaganya. Citra berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas anggota. Artinya anggota merasa bahwa citra BMT Surya Raharja Palang 
Tuban, bermakna. Citra bank menjadi penyebab salah satu faktor anggota loyal.  
Citra BMT Surya Raharja Palang Tuban adalah cara masyarakat 
mempersiapkan (memikirkan) perusahaan atau produknya. Citra perusahaan yang 
baik dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap hidup dan orang-orang didalamnya 
terus mengembangkan kreatifitas bahkan memberikan manfaat yang lebih berarti 
bagi orang lain. Citra BMT Surya Raharja Palang Tuban yang baik dimaksudkan 
agar perusahaan dapat tetap hidup dan orang-orang didalamnya terus 
mengembangkan kreatifitas bahkan memberikan manfaat yang lebih berarti bagi 
orang lain. Jadi bagi perusahaan dapat menciptakan ide-ide yang bagus untuk 
membentuk citra BMT Surya Raharja Palang Tuban tersebut. Karena citra BMT 
Surya Raharja Palang Tuban juga bisa digunakan untuk meningkatkan loyalitas 
anggota BMT atau perusahaan tersebut. 
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Dilihat dari faktor kedinamisan dimana perkembangan BMT Surya 
Raharja Palang Tuban tiap tahunnya semakin meningkat sehingga sampai 
sekarang memiliki beberapa cabang. Hal tersebut dibuktikan dengan banyak 
responden yang setuju bahwa perkembangan BMT Surya Raharja Palang Tuban 
semakin meningkat, maka dari itu loyalitas akan semakin meningkat. Faktor 
kestabilan dan kredibilitas dapat dilihat dari semakin kuat suatu lembaga 
menghadapi gejolak ekonomi dan banyak anggota yang percaya maka loyalitas 
akan semakin tinggi. Dengan bukti yaitu banyak responden yang setuju bahwa 
BMT Surya Raharja Palang Tuban lebih unggul dibandingkan lembaga lainnya. 
Faktor identitas lembaga serta visual dapat dilihat dari cara 
mempromosikan diri kepada masyarakat. Dalam menarik anggota, BMT Surya 
Raharja Palang Tuban memiliki produk-produk yang dapat menarik masyarakat 
agar menjadi anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban. Maka dari itu banyak 
anggota yang ikut produk tersebut. Dilihat dari itu jika anggota semakin sering 
melakukan transaksi maka dapat meningkatkan loyalitas anggota BMT Surya 
Raharja Palang Tuban. 
 
b. Pengaruh Antara Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Di BMT Surya 
Raharja Palang Tuban 
Berdasarkan tabel 4.20 di atas menunjukkan bahwa H2 di terima dan Ho 
di tolak artinya kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan  terhadap 
Loyalitas Di BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
Dari hasil analisis yang lebih jauh dan berdasarkan pendapat beberapa 
anggota mengemukakan bahwa masih terdapat beberapa hal yang masih perlu 
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diperbaiki antara lain yakni adanya antrian panjang yang terjadi pada anggota  
sehingga banyak anggota yang harus rela menunggu lama. Tidak hanya itu, ada 
beberapa anggota yang berpendapat bahwa pada proses pembukaan tabungan 
yang menggunakan kartu ATM, anggota harus menunggu berminggu-minggu, 
selain itu dari segi fasilitas yang kurang baik, ruangan yang kurang luas, dan  
masih kurangya tempat parkir yang ada di Di BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
Adapun pada saat anggota melakukan peminjaman, anggota harus melalui  
beberapa ketentuan yang rumit dan membutuhkan waktu yang cukup lama 
sehingga melahirkan persepsi yang negatif terhadap pelayanan Di BMT Surya 
Raharja Palang Tuban.  
Permasalahan-permasalahan di atas menjadi penghambat penerapan  
program kualitas pelayanan yang baik, sehingga BMT Surya Raharja Palang 
Tuban perlu memperbaiki segala kekurangan tersebut dalam upaya peningkatan 
kepuasan anggota terhadap produk dan jasa perbankan yang ditawarkan oleh BMT 
Surya Raharja Palang Tuban. 
Hasil analisis dari hipotesis penelitian ini mendukung teori yang telah 
dikemukan sebelumnya seperti teori dari Tjiptono (2001), Lupiyoadi (2006), 
Kotler (2008) hal ini juga senada dengan penelitian yang dilakukan oleh Rinda 
Astuti (2013). Artinya semakin meningkatnya kepuasan yang dirasakan oleh 
pelanggan maka mengakibatkan semakin meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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c. Pengaruh Antara Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Di BMT Surya 
Raharja Palang Tuban. 
Berdasarkan tabel 4.20 di atas menunjukkan bahwa H3 di terima dan Ho 
di tolak artinya kepuasan anggota berpengaruh positif dan signifikan  terhadap 
Loyalitas Di BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik kepuasan anggota akan di 
ikuti oleh peningkatan loyalitas anggota terhadap produk BMT, karena produk 
memeberikan layanan yang sesuai dengan harapan anggota dan yang diinginkan, 
sehingga anggota merasa puas dan loyal terhadap produk, pelayanan BMT. Hasil 
ini sejalan dengan penelitian Meita Pritandari.(2015) dan mendukung teori yang 
dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2009). 
Kepuasan anggota merupakan kunci keberhasilan suatu organisasi 
perusahaan. Salah satu cara untuk meningkatkan daya saing sebuah usaha jasa 
adalah dengan peningkatan kualitas pelayanan, karena dengan kualitas pelayanan 
yang baik maka kepuasan anggota akan tercapai. Dimana kualitas memiliki 
hubungan erat dengan kepuasan, sehingga kualitas memberikan suatu dorongan 
kepada anggota untuk menjalin hubungan yang kuat dengan BMT. Dengan 
demikian, BMT dapat meningkatkan kepuasan anggotanya dimana BMT 
memaksimalkan anggota yang menyenangkan dan meniadakan yang kurang 
menyenangkan. 
Dilihat dari indikator-indikator kepuasan banyak responden yang setuju 
bahwa pelayanan yang diberikan oleh BMT Surya Raharja Palang Tuban sudah 
membuat anggota menjadi puas. Dapat dibuktikan dengan hasil penelitian bahwa 
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banyak responden yang setuju dengan keputusan yang mereka ambil dengan 
menggunakan produk BMT Surya Raharja Palang Tuban, merasakan kepuasan 
dengan pelayanannnya serta merasa puas dengan fasilitas yang diberikan oleh 
BMT Surya Raharja Palang Tuban. 
Hasil analisis tersebut mengindikasikan bahwa semakin tinggi kepuasan 
yang diberikan bank syariah kepada anggotanya maka akan semakin tinggi 
loyalitasnya pada BMT. Kepuasan anggota mencerminkan bahwa bank syariah 
memberikan kualitas layanan yang baik dan dapat mempertahankan loyalitas 
anggota serta berorientasi untuk meraih jumlah anggota yang lebih besar. 
penelitian ini juga sejalan dengan hasil penelitian dari Edo Rakasiwi (2015) yang 
berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Lembaga Dan Kepuasaan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan (Studi Pada Bmt Perkasya Semarang)” yang menunjukan 
bahwa semua variabel dependent berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan BMT Perkasya Semarang. 
  
BAB V 
PENUTUP 
 
5.1. Kesimpulan  
Pada bab ini bertujuan untuk memaparkan simpulan dan implikasi hasil 
penelitian guna memberikan pemahaman mengenai hasil analisis data yang telah 
dilakukan dan peluang untuk melakukan penelitian selanjutnya. Serta menjelaskan 
kesimpulan dari analisis data dan pembahasan hasil analisis data yang telah diuraikan 
pada bab-bab sebelumnya, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
1. Adanya pengaruh citra perusahaan secara signifikan terhadap loyalitas anggota 
BMT Surya Raharja Tuban. 
2. Adanya pengaruh kualitas layanan secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 
anggota BMT Surya Raharja Tuban. 
3. Adanya pengaruh kepuasan anggota BMT Surya Raharja Palang Tuban secara 
positif dan signifikan terhadap loyalitas anggota BMT surya Raharja Tuban. 
5.2. Keterbatasan Penelitian 
1. Responden pada penelitian ini berjumlah 100 pada BMT Surya Raharja Palang 
Tuban, hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisir bagi para nasabah BMT. 
2. Karena minimnya pengawasan yang dilakukan saat penyebaran quosioner serta 
keterbatasan waktu, maka dimungkinkan responden menjawab dengan tidak 
cermat dan tidak sesuai dengan pernyataan. 
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3. Penelitian yang dilakukan mempunyai keterbatasan waktu yang sangat singkat, 
sehingga dirasa peneliti tidak mampu menjangkau lebih luas sendi-sendi atau 
permasalahan yang terjadi di perusahaan terutama yang berkaitan dengan 
Pemasaran jasa dan Citra pada umumnya.  
5.3. Saran 
1. Berdasarkan simpulan tersebut maka dapat diajukan saran BMT Surya Raharja 
Palang Tuban diharapkan mau memberikan solusi kepada nasabah mengenai 
adanya masalah-masalah BMT dalam melaksanakan pembiayaan, sehingga 
tugas-tugas BMT yang diberikan dapat diselesaikan dengan baik. 
2. Perusahaan perlu meningkatkan faktor-faktor yang membangun sebuah citra 
perusahaan sehingga perusahaan dapat melakukan manifestasi usahanya. 
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LAMPIRAN PENELITIAN 
  
  
 
Lampiran 1 
Jadwal Penelitian 
No 
Bulan JUL AGS SEPT OKT NOV DES 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 
Penyusunan proposal 
X X X                      
2 Konsultasi   X X                     
3 
Revisi Proposal 
   X X                    
4 
Pengumpulan Data 
      X X X                
5 
Analisis Data 
        X X X X             
6 
Penulisan Akhir Naskah 
Skripsi            X X X X X         
7 
Pendaftaran 
                  X      
8 
Munaqasah 
                   X     
9 
Revisi Skripsi 
                    X    
 
  
 
Lampiran 1 
Uji Validitas Citra Lembaga 
Correlations 
 1. 2. 3. 4. 5. CITRA 
LEMBAGA 
1. 
Pearson Correlation 1 .515
*
 .264
**
 .209
*
 .374 .750
**
 
Sig. (2-tailed)  .029 .000 .045 .082 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
2. 
Pearson Correlation .317
*
 1 .434
**
 .606
**
 .915
*
 .720
**
 
Sig. (2-tailed) .029  .000 .000 .031 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
3. 
Pearson Correlation .364
**
 .434
**
 1 .385
**
 .195 .692
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .051 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
4. 
Pearson Correlation .200
*
 .606
**
 .385
**
 1 .629
**
 .901
**
 
Sig. (2-tailed) .045 .000 .000  .000 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
5. 
Pearson Correlation .174 .215
*
 .195 .529
**
 1 .530
**
 
Sig. (2-tailed) .082 .031 .051 .000  .000 
N 101 101 101 101 101 101 
CITRA LEMBAGA 
Pearson Correlation .551
**
 .700
**
 .687
**
 .801
**
 .640
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 101 101 101 101 101 101 
  
 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Lanjutan Lampiran 1 
Uji Validitas Kualitas Pelayanan 
 
Correlations 
 1. 2. 3. 4. 5. KUALITAS 
PELAYANAN 
1. 
Pearson Correlation 1 .299
**
 .299
**
 .109 .108 . 753
**
 
Sig. (2-tailed)  .002 .002 .279 .281 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
2. 
Pearson Correlation .299
**
 1 .298
**
 .392
**
 .022 .722
**
 
Sig. (2-tailed) .002  .003 .000 .827 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
3. 
Pearson Correlation .299
**
 .298
**
 1 .389
**
 .192 .820
**
 
Sig. (2-tailed) .002 .003  .000 .054 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
4. 
Pearson Correlation .109 .392
**
 .389
**
 1 .367
**
 .825
**
 
Sig. (2-tailed) .279 .000 .000  .000 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
5. 
Pearson Correlation .108 .022 .192 .367
**
 1 .711
**
 
Sig. (2-tailed) .281 .827 .054 .000  .000 
N 101 101 101 101 101 101 
  
 
KUALITAS PELAYANAN 
Pearson Correlation .554
**
 .634
**
 .693
**
 .701
**
 .547
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 101 101 101 101 101 101 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Lanjutan Lampiran 1 
Uji Validitas Kepuasan Anggota 
 
Correlations 
 1. 2. 3. 4. 5. KEPUASAN 
ANGGOTA 
1. 
Pearson Correlation 1 .645
**
 .459
**
 .184 .044 .848
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .065 .662 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
2. 
Pearson Correlation .645
**
 1 .588
**
 .479
**
 .182 .905
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .069 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
3. 
Pearson Correlation .459
**
 .588
**
 1 .550
**
 .204
*
 .511
**
 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .041 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
4. 
Pearson Correlation .184 .479
**
 .550
**
 1 .410
**
 .821
**
 
Sig. (2-tailed) .065 .000 .000  .000 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
  
 
5. 
Pearson Correlation .044 .182 .204
*
 .410
**
 1 .730
**
 
Sig. (2-tailed) .662 .069 .041 .000  .000 
N 101 101 101 101 101 101 
KEPUASAN ANGGOTA 
Pearson Correlation .648
**
 .805
**
 .786
**
 .738
**
 .535
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 101 101 101 101 101 101 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
Lanjutan Lampiran 1 
Uji Validitas Loyalitas Anggota 
 
Correlations 
 1. 2. 3. 4. 5. LOYALITAS 
ANGGOTA 
1. 
Pearson Correlation 1 .357
**
 -.090 -.023 -.031 .713
**
 
Sig. (2-tailed)  .000 .372 .823 .759 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
2. 
Pearson Correlation .357
**
 1 -.031 .007 .119 .823
**
 
Sig. (2-tailed) .000  .756 .943 .237 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
3. 
Pearson Correlation -.090 -.031 1 .561
**
 .409
**
 .901
**
 
Sig. (2-tailed) .372 .756  .000 .000 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
  
 
4. 
Pearson Correlation -.023 .007 .561
**
 1 .604
**
 .774
**
 
Sig. (2-tailed) .823 .943 .000  .000 .000 
N 101 101 101 101 101 101 
5. 
Pearson Correlation -.031 .119 .409
**
 .604
**
 1 .73
**
 
Sig. (2-tailed) .759 .237 .000 .000  .000 
N 101 101 101 101 101 101 
LOYALITAS ANGGOTA 
Pearson Correlation .385
**
 .491
**
 .631
**
 .714
**
 .711
**
 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 101 101 101 101 101 101 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
  
  
 
Lampiran 2 
Uji Reabilitas Citra Lembaga 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.773 6 
 
Uji Reabilitas Kualitas Layanan 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.710 6 
 
Uji Reabilitas Kepuasan Kerja 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.769 6 
 
Uji Reabilitas Loyalitas Anggota 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha 
N of Items 
.721 6 
 
  
  
 
Lampiran 3 
Uji Regresi 
Model Summary
b
 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 
Estimate 
1 .593
a
 .351 .303 1.882 
a. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS PELAYANAN, CITRA LEMBAGA 
b. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 165.385 3 55.128 62.181 .000
b
 
Residual 156.115 26 6.004   
Total 321.500 29    
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
b. Predictors: (Constant), KEPUASAN ANGGOTA, KUALITAS PELAYANAN, CITRA LEMBAGA 
Coefficients
a
 
Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 4.452 5.173  -.861 .397 
CITRA LEMBAGA .233 .256 .202 1.711 .000 
KUALITAS 
PELAYANAN 
.348 .232 .262 1.998 .046 
KEPUASAN 
ANGGOTA 
.797 .251 .540 3.180 .000 
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
  
 
Lanjutan Lampiran 3 
Uji Regresi 
 
Collinearity Diagnostics
a
 
Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 
(Constant) CITRA 
LEMBAGA 
KUALITAS 
PELAYANAN 
KEPUASAN 
ANGGOTA 
1 
1 3.965 1.000 .00 .00 .00 .00 
2 .019 14.387 .00 .12 .08 .64 
3 .013 17.602 .00 .34 .68 .00 
4 .003 35.512 1.00 .53 .24 .36 
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
 
Residuals Statistics
a
 
 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 15.66 25.23 21.44 1.944 101 
Residual -2.758 3.133 .000 1.308 101 
Std. Predicted Value -2.973 1.954 .000 1.000 101 
Std. Residual -2.077 2.360 .000 .985 101 
a. Dependent Variable: LOYALITAS ANGGOTA 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
Lanjutan Lampiran 3 
Uji Regresi 
 
 
 
 
 
  
 
Lanjutan Lampiran 3 
Uji Regresi 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 KEINGINAN PINDAH 
N 30 
Normal Parameters
a,b
 
Mean 20.67 
Std. Deviation 2.510 
Most Extreme Differences 
Absolute .171 
Positive .171 
Negative -.124 
Kolmogorov-Smirnov Z .939 
Asymp. Sig. (2-tailed) .941 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Lanjutan Lampiran 3 
Uji Regresi 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Lampiran 4 
Tabulasi Data Penelitian 
No  1 2 3 4 5 CITRA LEMBAGA 1 2 3 4 5 KUALITAS PELAYANAN 
1 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 
2 4 5 4 4 4 21 5 4 3 3 3 18 
3 4 5 5 5 5 24 3 5 5 4 4 21 
4 4 5 5 5 5 24 4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 4 4 23 4 4 3 4 4 19 
6 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 
7 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 4 20 
8 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 2 17 
9 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 
10 5 5 5 5 4 24 4 5 3 5 5 22 
11 4 5 5 5 4 23 4 4 4 4 4 20 
12 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 
13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
14 4 4 5 2 2 17 4 3 4 4 4 19 
15 5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 
16 3 5 5 5 5 23 4 5 4 5 5 23 
17 4 4 4 5 4 21 4 4 4 3 2 17 
18 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 
19 5 5 5 5 4 23 4 5 3 5 5 22 
20 4 5 5 5 4 23 4 4 5 4 4 21 
21 5 4 4 4 4 24 4 5 4 4 5 22 
  
 
22 4 5 5 5 4 23 3 5 5 4 4 21 
23 5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 4 20 
24 5 5 5 5 4 24 4 4 4 3 2 17 
25 4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 
26 5 4 4 2 3 18 4 5 3 5 5 22 
27 4 5 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 
28 5 5 5 5 4 24 4 4 5 4 4 21 
29 4 4 4 4 4 20 4 5 3 5 5 22 
30 4 4 4 3 3 18 3 5 5 4 4 21 
31 5 4 5 5 4 23 5 3 5 2 5 20 
32 3 4 3 3 5 18 5 3 4 3 5 20 
33 4 4 4 4 3 19 5 5 5 5 5 25 
34 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
35 3 3 4 4 5 19 5 4 4 4 4 21 
36 5 5 5 5 5 25 5 4 4 4 4 21 
37 4 4 4 4 4 20 4 3 2 3 4 16 
38 4 5 2 4 3 18 5 5 5 5 5 25 
39 5 5 5 5 5 25 4 3 4 4 5 20 
40 4 4 3 4 5 20 4 4 4 4 4 20 
41 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 4 21 
42 5 4 5 5 5 24 4 4 4 4 4 20 
43 4 4 4 4 3 19 4 2 2 4 4 16 
44 5 5 5 4 5 24 5 4 4 4 4 24 
45 5 5 5 5 5 25 5 3 5 5 5 23 
  
 
46 3 4 4 5 5 21 4 3 2 3 4 16 
47 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 
48 4 4 3 4 5 20 4 3 4 4 5 20 
49 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
50 4 4 4 4 4 20 5 3 4 5 5 22 
51 4 4 4 4 4 20 5 3 5 4 4 21 
52 5 5 5 4 5 24 5 4 5 4 4 22 
53 4 3 4 4 5 20 5 5 5 5 5 25 
54 5 4 4 4 4 21 5 3 4 3 5 20 
55 5 4 4 4 5 22 4 3 5 4 4 20 
56 5 5 5 4 5 24 5 2 4 5 5 21 
57 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 
58 5 5 5 4 5 24 4 3 5 4 4 20 
59 4 3 4 4 5 20 4 2 5 5 5 21 
60 5 4 5 5 5 24 5 4 3 5 5 22 
61 4 5 5 5 5 24 4 4 4 4 5 21 
62 5 4 3 3 3 18 3 4 4 4 5 20 
63 3 5 5 4 4 21 5 4 3 3 3 18 
64 4 4 4 4 4 20 5 5 5 4 5 24 
65 4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19 
66 5 5 5 5 5 25 5 4 4 4 4 21 
67 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 
68 4 4 4 3 2 17 3 3 5 5 4 20 
69 5 5 5 5 5 25 3 4 4 5 5 21 
  
 
70 4 5 3 5 5 22 3 3 4 4 5 19 
71 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 
72 4 4 4 4 4 20 3 4 4 5 4 20 
73 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19 
74 4 3 4 4 4 19 5 5 5 5 4 24 
75 4 5 5 5 5 24 4 4 4 4 3 18 
76 4 5 4 5 5 23 4 5 2 4 3 18 
77 4 4 4 3 2 17 5 5 5 5 3 23 
78 5 5 5 5 5 25 4 4 3 4 5 20 
79 4 5 3 5 5 22 5 5 4 4 5 23 
80 4 4 5 4 4 21 5 4 5 5 4 23 
81 4 5 4 4 5 22 4 4 4 4 3 19 
82 3 5 5 4 4 21 5 5 5 4 3 22 
83 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 3 23 
84 4 4 4 3 2 17 3 4 4 5 4 20 
85 5 5 5 5 5 25 4 5 2 4 2 17 
86 4 5 3 5 5 22 5 5 5 5 2 22 
87 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 5 20 
88 4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 3 19 
89 4 5 3 5 5 22 5 5 5 5 5 25 
90 3 5 5 4 4 21 5 4 4 2 3 18 
91 5 3 5 2 5 20 5 4 5 5 5 24 
92 5 3 4 3 5 20 3 3 3 4 5 18 
93 5 5 5 5 5 25 4 3 3 4 4 18 
  
 
94 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19 
95 5 4 4 4 4 21 3 3 3 5 3 17 
96 5 4 4 4 4 21 4 4 5 5 5 23 
97 4 3 2 3 4 16 4 3 4 4 5 20 
98 5 5 5 5 5 25 3 2 2 2 3 12 
99 4 3 4 4 5 20 5 5 5 5 5 25 
100 4 4 4 4 4 20 3 3 5 5 3 19 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Lampiran 4 
Tabulasi Data Penelitian 
 
1 2 3 4 5 KEPUASAN 
ANGGOTA 
1 2 3  4 5 LOYALITAS 
ANGGOTA 
5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 5 21 
4 5 4 4 4 21 3 4 4 4 5 20 
4 5 5 5 5 24 5 4 3 3 3 18 
4 5 5 5 5 24 5 5 5 4 5 24 
5 5 5 4 4 23 4 3 4 4 4 19 
5 5 5 5 4 24 5 4 4 4 4 21 
5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 5 4 21 3 3 5 5 4 20 
5 5 5 5 5 25 3 4 4 5 5 21 
5 5 5 5 4 24 3 3 4 4 5 19 
4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 
5 4 4 4 4 21 3 4 4 5 4 20 
4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19 
4 4 5 2 2 17 5 5 5 5 4 24 
  
 
5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 3 18 
3 5 5 5 5 23 4 5 2 4 3 18 
4 4 4 5 4 21 5 5 5 5 3 23 
5 5 5 5 4 24 4 4 3 4 5 20 
5 5 5 5 4 23 5 5 4 4 5 23 
4 5 5 5 4 23 5 4 5 5 4 23 
5 4 4 4 4 24 4 4 4 4 3 19 
4 5 5 5 4 23 5 5 5 4 3 22 
5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 3 23 
5 5 5 5 4 24 3 4 4 5 4 20 
4 5 5 5 4 23 4 5 2 4 2 17 
5 4 4 2 3 18 5 5 5 5 2 22 
4 5 4 4 4 21 4 4 3 4 5 20 
5 5 5 5 4 24 4 4 4 4 3 19 
4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 3 3 18 5 4 4 2 3 18 
  
 
5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 5 21 
4 5 4 4 4 21 3 4 4 4 5 20 
4 5 5 5 5 24 5 4 3 3 3 18 
4 5 5 5 5 24 5 5 5 4 5 24 
5 5 5 4 4 23 4 3 4 4 4 19 
5 5 5 5 4 24 5 4 4 4 4 21 
5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 
4 4 4 5 4 21 3 3 5 5 4 20 
5 5 5 5 5 25 3 4 4 5 5 21 
5 5 5 5 4 24 3 3 4 4 5 19 
4 5 5 5 4 23 5 5 5 5 5 25 
5 4 4 4 4 21 3 4 4 5 4 20 
4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 5 19 
4 4 5 2 2 17 4 4 3 2 2 15 
5 5 5 5 5 25 5 5 4 4 4 22 
3 5 5 5 5 23 3 5 3 4 4 19 
4 4 4 5 4 21 5 4 4 3 4 20 
  
 
5 5 5 5 4 24 4 5 5 4 3 21 
5 5 5 5 4 23 4 4 5 5 5 23 
4 5 5 5 4 23 5 5 3 2 3 18 
5 4 4 4 4 24 4 4 3 3 5 19 
4 5 5 5 4 23 4 4 3 4 4 19 
5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 4 24 3 5 4 4 4 20 
4 5 5 5 4 23 4 4 3 3 3 17 
5 4 4 2 3 18 5 5 5 5 5 25 
4 5 4 4 4 21 5 5 4 5 4 23 
5 5 5 5 4 24 4 4 4 5 5 22 
4 4 4 4 4 20 5 5 4 5 5 24 
4 4 4 3 3 18 5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24 
4 4 4 5 4 21 3 4 5 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 4 24 4 4 5 5 5 23 
4 5 5 5 4 23 4 4 4 5 5 22 
5 4 4 4 4 21 5 5 5 4 4 23 
4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 4 22 
4 4 5 2 2 17 5 5 3 4 5 22 
  
 
5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 
3 5 5 5 5 23 5 5 3 5 5 23 
4 4 4 5 4 21 5 4 5 4 4 22 
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 4 23 5 4 5 5 5 24 
4 5 5 5 4 23 4 5 4 5 5 23 
5 4 4 4 4 24 4 3 5 4 4 20 
4 5 5 5 4 23 5 5 4 5 5 24 
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24 
5 5 5 5 4 24 4 5 5 5 5 24 
4 5 5 5 4 23 5 4 4 5 5 23 
5 4 4 2 3 18 4 5 5 4 4 22 
4 5 5 5 5 24 4 5 4 5 5 23 
5 4 3 3 3 18 5 4 5 4 3 21 
3 5 5 4 4 21 5 4 3 5 5 22 
4 4 4 4 4 20 4 2 4 4 4 18 
4 4 3 4 4 19 5 2 4 4 3 18 
5 5 5 5 5 25 4 5 5 5 5 24 
4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 
4 4 4 3 2 17 5 5 4 4 4 22 
5 5 5 5 5 25 2 3 5 5 5 20 
4 5 3 5 5 22 5 5 4 5 3 22 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 
4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 
4 3 4 4 4 19 5 3 4 3 4 19 
4 5 5 5 5 24 5 5 4 5 5 24 
  
 
4 5 4 5 5 23 4 5 4 5 4 22 
4 4 4 3 2 17 2 3 4 4 4 17 
5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 
4 5 3 5 5 22 5 3 4 5 3 20 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Lampiran 5 
Distribusi nilai rtabel  Signifikansi 5% dan 1% 
N 
The Level of Significance 
N 
The Level of Significance 
5% 1% 5% 1% 
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413 
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408 
5 0.878 0.959 40 0.312 0.403 
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398 
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393 
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389 
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384 
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380 
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376 
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372 
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368 
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364 
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361 
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345 
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330 
18 0.468 0.590 65 0.244 0.317 
19 0.456 0.575 70 0.235 0.306 
20 0.444 0.561 75 0.227 0.296 
21 0.433 0.549 80 0.220 0.286 
22 0.432 0.537 85 0.213 0.278 
23 0.413 0.526 90 0.207 0.267 
24 0.404 0.515 95 0.202 0.263 
25 0.396 0.505 100 0.195 0.256 
26 0.388 0.496 125 0.176 0.230 
27 0.381 0.487 150 0.159 0.210 
28 0.374 0.478 175 0.148 0.194 
29 0.367 0.470 200 0.138 0.181 
30 0.361 0.463 300 0.113 0.148 
31 0.355 0.456 400 0.098 0.128 
32 0.349 0.449 500 0.088 0.115 
33 0.344 0.442 600 0.080 0.105 
34 0.339 0.436 700 0.074 0.097 
35 0.334 0.430 800 0.070 0.091 
36 0.329 0.424 900 0.065 0.086 
37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081 
  
 
Lampiran 6 
Distribusi Nilai ttabel 
d.f t0.10 T0.05 t0.025 t0.01 t0.005  d.f t0.10 t0.05 t0.025 t0.01 t0.005 
1 3.078 6.314 12.71 31.82 63.66  61 1.296 1.671 2.000 2.390 2.659 
2 1.886 2.920 4.303 6.965 9.925  62 1.296 1.671 1.999 2.389 2.659 
3 1.638 2.353 3.182 4.541 5.841  63 1.296 1.670 1.999 2.389 2.658 
4 1.533 2.132 2.776 3.747 4.604  64 1.296 1.670 1.999 2.388 2.657 
5 1.476 2.015 2.571 3.365 4.032  65 1.296 1.670 1.998 2.388 2.657 
6 1.440 1.943 2.447 3.143 3.707  66 1.295 1.670 1.998 2.387 2.656 
7 1.415 1.895 2.365 2.998 3.499  67 1.295 1.670 1.998 2.387 2.655 
8 1.397 1.860 2.306 2.896 3.355  68 1.295 1.670 1.997 2.386 2.655 
9 1.383 1.833 2.262 2.821 3.250  69 1.295 1.669 1.997 2.386 2.654 
10 1.372 1.812 2.228 2.764 3.169  70 1.295 1.669 1.997 2.385 2.653 
11 1.363 1.796 2.201 2.718 3.106  71 1.295 1.669 1.996 2.385 2.653 
12 1.356 1.782 2.179 2.681 3.055  72 1.295 1.669 1.996 2.384 2.652 
13 1.350 1.771 2.160 2.650 3.012  73 1.295 1.669 1.996 2.384 2.651 
14 1.345 1.761 2.145 2.624 2.977  74 1.295 1.668 1.995 2.383 2.651 
15 1.341 1.753 2.131 2.602 2.947  75 1.295 1.668 1.995 2.383 2.650 
16 1.337 1.746 2.120 2.583 2.921  76 1.294 1.668 1.995 2.382 2.649 
17 1.333 1.740 2.110 2.567 2.898  77 1.294 1.668 1.994 2.382 2.649 
18 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878  78 1.294 1.668 1.994 2.381 2.648 
19 1.328 1.729 2.093 2.539 2.861  79 1.294 1.668 1.994 2.381 2.647 
20 1.325 1.725 2.086 2.528 2.845  80 1.294 1.667 1.993 2.380 2.647 
21 1.323 1.721 2.080 2.518 2.831  81 1.294 1.667 1.993 2.380 2.646 
22 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819  82 1.294 1.667 1.993 2.379 2.645 
23 1.319 1.714 2.069 2.500 2.807  83 1.294 1.667 1.992 2.379 2.645 
24 1.318 1.711 2.064 2.492 2.797  84 1.294 1.667 1.992 2.378 2.644 
25 1.316 1.708 2.060 2.485 2.787  85 1.294 1.666 1.992 2.378 2.643 
26 1.315 1.706 2.056 2.479 2.779  86 1.293 1.666 1.991 2.377 2.643 
27 1.314 1.703 2.052 2.473 2.771  87 1.293 1.666 1.991 2.377 2.642 
28 1.313 1.701 2.048 2.467 2.763  88 1.293 1.666 1.991 2.376 2.641 
29 1.311 1.699 2.045 2.462 2.756  89 1.293 1.666 1.990 2.376 2.641 
30 1.310 1.697 2.042 2.457 2.750  90 1.293 1.666 1.990 2.375 2.640 
31 1.309 1.696 2.040 2.453 2.744  91 1.293 1.665 1.990 2.374 2.639 
32 1.309 1.694 2.037 2.449 2.738  92 1.293 1.665 1.989 2.374 2.639 
33 1.308 1.692 2.035 2.445 2.733  93 1.293 1.665 1.989 2.373 2.638 
34 1.307 1.691 2.032 2.441 2.728  94 1.293 1.665 1.989 2.373 2.637 
35 1.306 1.690 2.030 2.438 2.724  95 1.293 1.665 1.988 2.372 2.637 
  
 
36 1.306 1.688 2.028 2.434 2.719  96 1.292 1.664 1.988 2.372 2.636 
37 1.305 1.687 2.026 2.431 2.715  97 1.292 1.664 1.988 2.371 2.635 
38 1.304 1.686 2.024 2.429 2.712  98 1.292 1.664 1.987 2.371 2.635 
39 1.304 1.685 2.023 2.426 2.708  99 1.292 1.664 1.987 2.370 2.634 
40 1.303 1.684 2.021 2.423 2.704  100 1.292 1.664 1.987 2.370 2.633 
41 1.303 1.683 2.020 2.421 2.701  101 1.292 1.663 1.986 2.369 2.633 
42 1.302 1.682 2.018 2.418 2.698  102 1.292 1.663 1.986 2.369 2.632 
43 1.302 1.681 2.017 2.416 2.695  103 1.292 1.663 1.986 2.368 2.631 
44 1.301 1.680 2.015 2.414 2.692  104 1.292 1.663 1.985 2.368 2.631 
45 1.301 1.679 2.014 2.412 2.690  105 1.292 1.663 1.985 2.367 2.630 
46 1.300 1.679 2.013 2.410 2.687  106 1.291 1.663 1.985 2.367 2.629 
47 1.300 1.678 2.012 2.408 2.685  107 1.291 1.662 1.984 2.366 2.629 
48 1.299 1.677 2.011 2.407 2.682  108 1.291 1.662 1.984 2.366 2.628 
49 1.299 1.677 2.010 2.405 2.680  109 1.291 1.662 1.984 2.365 2.627 
50 1.299 1.676 2.009 2.403 2.678  110 1.291 1.662 1.983 2.365 2.627 
51 1.298 1.675 2.008 2.402 2.676  111 1.291 1.662 1.983 2.364 2.626 
52 1.298 1.675 2.007 2.400 2.674  112 1.291 1.661 1.983 2.364 2.625 
53 1.298 1.674 2.006 2.399 2.672  113 1.291 1.661 1.982 2.363 2.625 
54 1.297 1.674 2.005 2.397 2.670  114 1.291 1.661 1.982 2.363 2.624 
55 1.297 1.673 2.004 2.396 2.668  115 1.291 1.661 1.982 2.362 2.623 
56 1.297 1.673 2.003 2.395 2.667  116 1.290 1.661 1.981 2.362 2.623 
57 1.297 1.672 2.002 2.394 2.665  117 1.290 1.661 1.981 2.361 2.622 
58 1.296 1.672 2.002 2.392 2.663  118 1.290 1.660 1.981 2.361 2.621 
59 1.296 1.671 2.001 2.391 2.662  119 1.290 1.660 1.980 2.360 2.621 
60 1.296 1.671 2.000 2.390 2.660  120 1.290 1.660 1.980 2.360 2.620 
Dari "Table of Percentage Points of the t-Distribution." Biometrika, Vol. 32. (1941), p. 300. Reproduced by permission of the Biometrika Trustess. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
Lampiran 7 
Distribution Tabel Nilai F0,05 
Degrees of freedom for Nominato 
D
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e
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 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 12 15 20 24 30 40 60 120 ∞ 
1 161 200 216 225 230 234 237 239 241 242 244 246 248 249 250 251 252 253 254 
2 18,5 19,0 19,2 19,2 19,3 19,3 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,4 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 19,5 
3 10,1 9,55 9,28 9,12 9,01 8,94 8,89 8,85 8,81 8,79 8,74 8,70 8,66 8,64 8,62 8,59 8,57 8,55 8,53 
4 7,71 6,94 6,59 6,39 6,26 6,16 6,09 6,04 6,00 5,96 5,91 5,86 5,80 5,77 5,75 5,72 5,69 5,66 5,63 
5 6,61 5,79 5,41 5,19 5,05 4,95 4,88 4,82 4,77 4,74 4,68 4,62 4,56 4,53 4,50 4,46 4,43 4,40 4,37 
6 5,99 5,14 4,76 4,53 4,39 4,28 4,21 4,15 4,10 4,06 4,00 3,94 3,87 3,84 3,81 3,77 3,74 3,70 3,67 
7 5,59 4,74 4,35 4,12 3,97 3,87 3,79 3,73 3,68 3,64 3,57 3,51 3,44 3,41 3,38 3,34 3,30 3,27 3,23 
8 5,32 4,46 4,07 3,84 4,69 3,58 3,50 3,44 3,39 3,35 3,28 3,22 3,15 3,12 3,08 3,04 3,01 2,97 2,93 
9 5,12 4,26 3,86 3,63 3,48 3,37 3,29 3,23 3,18 3,14 3,07 3,01 2,94 2,90 2,86 2,83 2,79 2,75 2,71 
10 4,96 4,10 3,71 3,48 3,33 3,22 3,14 3,07 3,02 2,98 2,91 2,85 2,77 2,74 2,70 2,66 2,62 2,58 2,54 
11 4,84 3,98 3,59 3,36 3,20 3,09 3,01 2,95 2,90 2,85 2,79 2,72 2,65 2,61 2,57 2,53 2,49 2,45 2,40 
12 4,75 3,89 3,49 3,26 3,11 3,00 2,91 2,85 2,80 2,75 2,69 2,62 2,54 2,51 2,47 2,43 2,38 2,34 2,30 
13 4,67 3,81 3,41 3,13 3,03 2,92 2,83 2,77 2,71 2,67 2,60 2,53 2,46 2,42 2,38 2,34 2,30 2,25 2,21 
14 4,60 3,74 3,34 3,11 2,96 2,85 2,76 2,70 2,65 2,60 2,53 2,46 2,39 2,35 2,31 2,27 2,22 2,18 2,13 
15 4,54 3,68 3,29 3,06 2,90 2,79 2,71 2,64 6,59 2,54 2,48 2,40 2,33 2,29 2,25 2,20 2,16 2,11 2,07 
16 4,49 3,63 3,24 3,01 2,85 2,74 2,66 2,59 2,54 2,49 2,42 2,35 2,28 2,24 2,19 2,15 2,11 2,06 2,01 
17 4,45 3,59 3,20 2,96 2,81 2,70 2,61 2,55 2,49 2,45 2,38 2,31 2,23 2,19 2,15 2,10 2,06 2,01 1,96 
18 4,41 3,55 3,16 2,93 2,77 2,66 2,58 2,51 2,46 2,41 2,34 2,27 2,19 2,15 2,11 2,06 2,02 1,97 1,92 
19 4,38 3,52 3,13 2,90 2,74 2,63 2,54 2,48 2,42 2,38 2,31 2,23 2,16 2,11 2,07 2,03 1,98 1,93 1,88 
20 4,35 3,49 3,10 2,87 2,71 2,60 2,51 2,45 2,39 2,35 2,28 2,20 2,12 2,08 2,04 1,99 1,95 1,90 1,84 
21 4,32 3,47 3,07 2,84 2,68 2,57 2,49 2,42 2,37 2,32 2,25 2,18 2,10 2,05 2,01 1,96 1,92 1,87 1,81 
22 4,30 3,44 3,05 2,82 2,66 2,55 2,46 2,40 2,34 2,30 2,23 2,15 2,07 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,78 
23 4,28 3,42 3,03 2,80 2,64 2,53 2,44 2,37 2,32 2,27 2,20 2,13 2,05 2,01 1,96 1,91 1,86 1,81 1,76 
24 4,26 3,40 3,01 2,78 2,62 2,51 2,42 2,36 2,30 2,25 2,18 2,11 2,03 1,98 1,94 1,89 1,84 1,79 1,73 
25 4,24 3,39 2,99 2,76 2,60 2,49 2,40 2,34 2,28 2,24 2,16 2,09 2,01 1,96 1,92 1,87 1,82 1,77 1,71 
30 4,17 3,32 2,92 2,69 2,53 2,42 2,33 2,27 2,21 2,16 2,09 2,01 1,93 1,89 1,84 1,79 1,74 1,68 1,62 
40 4,08 3,23 2,84 2,61 2,45 2,34 2,25 2,18 2,12 2,08 2,00 1,92 1,84 1,79 1,74 1,69 1,64 1,58 1,51 
50 4,08 3,18 2,79 2,56 2,40 2,29 2,20 2,13 2,07 2,02 1,95 1,87 1,78 1,74 1,69 1.63 1,56 1,50 1,41 
  
 
60 4,00 3,15 2,76 2,53 2,37 2,25 2,17 2,10 2,04 1,99 1,92 1,84 1,75 1,70 1,65 1,59 1,53 1,47 1,39 
100 3,94 3,09 2,70 2,46 2,30 2,19 2,10 2,03 1,97 1,92 1,85 1,80 1,68 1,63 1,57 1,51 1,46 1,40 1,28 
120 3,92 3,07 2,68 2,45 2,29 2,18 2,09 2,02 1,96 1,91 1,83 1,75 1,66 1,61 1,55 1,50 1,43 1,35 1,22 
∞ 3,84 3,00 2,60 2,37 2,21 2,10 2,01 1,94 1,88 1,83 1,75 1,67 1,57 1,52 1,46 1,39 1,32 1,22 1,00 
 
  
  
 
KUESIONER PENELITIAN 
A. Informasi Umum 
Judul Penelitian: Analisis Pengaruh Citra Lembaga, Kualitas Layanan Dan 
Kepuasan Anggota Terhadap Loyalitas Anggota BMT Surya Raharja Palang 
Tuban  
B. Identitas Responden 
 
Nama              :                                                         No tlp:                                                            
 
Jenis Kelamin: Laki-laki / Perempuan                                                    (coret 
yang tidak perlu) 
 
Umur : 
a. 25 - 35 Tahun 
b. 36 - 45 Tahun 
c. 46 - 55 Tahun 
d. > 56 Tahun                                                                                 (lingkari  
yang sesuai) 
 
Pendidikan : 
a. SMU  
b. Diploma 
c. Sarjana 
d. Lain-lain : ……….                                                                      (lingkari  
yang sesuai) 
 
Lama Bekerja : 
a. 1 - 5 Tahun 
b. 5 - 10 Tahun 
c. 10 - 15 Tahun 
d. > 15 Tahun                                                                                  (lingkari  
yang sesuai) 
 
C. Petunjuk Pengisian Kuesioner  
- Pilihlah salah satu jawaban yang paling sesuai dengan persepsi Anda 
dengan memberi tanda cek (√) pada kolom yang sesuai. 
- Isilah semua nomor dalam kuesioner ini dan mohon jangan ada yang 
terlewatkan. 
- Keterangan kuisioner : 
1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 
2 = Tidak Setuju (TS) 
3 = Netral (N) 
4 = Setuju (S) 
5 = Sangat Setuju 
  
 
 
D. Daftar pernyataan 
1. VARIABEL CITRA LEMBAGA 
No  Pernyataan STS TS   N
  
S  SS  
01 Baitul Maal Wat Tamwil Surya Raharja Palang 
Tuban memiliki lokasi yang strategis  
     
02 Jasa yang diberikan Baitul Maal Wat Tamwil 
Surya Raharja Palang Tuban sesuai harapan 
anggota BMT 
     
03 Baitul Maal Wat Surya Raharja Palang Tuban  
memiliki tingkat harga yang menguntungkan 
dan bermanfaat bagi anggota BMT 
     
04 Baitul Maal Wat Tamwil Surya Raharja Palang 
Tuban selalu melakukan promosi dalam proses 
mengembangkan produknya 
     
05 BMT /perusahaan selalu melakukan hubungan 
secara personal kepada anggota dalam rangka 
membangun hubungan dengan pelanggan.  
     
06 Baitul Maal Wat Tamwil Surya Raharja Palang 
Tuban  memiliki kantor untuk melakukan 
pembiayaan. 
     
07 Pelayanan Baitul Maal Wat Tamwil Surya 
Raharja Palang Tuban cukup memuaskan. 
     
2. VARIABEL KUALITAS LAYANAN 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Baitul Maal Wat Tamwil Surya Raharja Palang 
Tuban menyediakan fasilitas yang meliputi 
fasilitas fisik dan perlengkapan. 
     
02 Baitul Maal Wat Tamwil Surya Raharja Palang 
Tuban memiliki Reliability atau Keandalan 
yakni kemampuan memberikan layanan yang 
dijanjikan dengan sakurat, dan memuaskan.  
     
03 Baitul Maal Wat Tamwil Surya Raharja Palang 
Tuban selalu Responsiveness atau tanggap 
untuk membantu para pelanggan dan  
memberikan layanan sebaik mungkin.  
     
04 Lembaga Baitul Maal Wat Tamwil Surya 
Raharja Palang Tuban mempunyai 
pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki para karyawan. 
     
  
 
05 Baitul Maal Wat Tamwil Surya Raharja Palang 
Tuban memiliki Empathy (Empati) meliputi 
kemudahan dalam  menjalin hubungan, 
komunikasi yang efektif, perhatian personal 
dan pemahaman atas kebutuhan individual 
para pelanggan. 
     
 
3. VARIABEL KEPUASAN ANGGOTA 
No  Pernyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Sebagai anggota saya selalu 
merekomendasikan kualitas BMT  kepada 
calon anggota lain. 
     
02 Saya akan membicarakan hal-hal positif 
tentang BMT   
     
03 Saya akan tetap bertahan dengan BMT        
04 Saya akan mempertimbangkan BMT sebagai 
pilihan pertama jika akan menggunakan jasa 
BMT 
     
05 Saya akan tetap setia meskipun bank 
konvensional menawarkan bunga yang 
menarik 
     
06 Saya tidak akan beralih ke penyedia jasa lain      
4. VARIABEL LOYALITAS ANGGOTA 
No  Pertanyataan  STS TS   N  S  SS  
01 Saya selalu mengutamakan Prosentase dari 
pembelian selama ini kepada Baitul Maal 
Wat Tamwil Surya Raharja Palang Tuban 
     
02 Frekuensi kunjungan saya terhadap Baitul 
Maal Wat Tamwil Surya Raharja Palang 
Tuban cukup baik. 
     
03 Saya akan Merekomendasikan Baitul Maal 
Wat Tamwil Surya Raharja Palang Tuban 
kepada orang lain.   
     
Terima Kasih atas partisipasi para responden dalam menjawab pertanyaan 
sesuai dengan pembobotan yang tersedia pada kuesioner ini. 
 
 
 
  
 
CURICULUM VITAE 
 
Nama    :  Fitria Mardlatillah 
Alamat   :  Karang, Semanding, Tuban 
Tempat Dan Tgl Lahir :  Tuban, 26-Februari-1994 
Agama   :  Islam 
Kewarganegaan  :  Indonesia 
Telepon   :  0857-4826-3694 
Email    :  fitria.mardlatillah@gmail.com 
Pendidikan   : 
 
1. TK NU Muslimat 02 Tuban   (1998 - 2000) 
2. SD Islam Tuban     (2000 - 2006) 
3. SMP Muhammadiyah Sendang Lamongan (2006 - 2009) 
4. MA Al-Ishlah Sendang Lamongan  (2009 - 2012)  
5. IAIN Surakarta     (2012 – 2019) 
       
 
Surakarta, 26 Februari 2019 
 
Fitria Mardlatillah 
